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Telecomunicaciones

RESOLUCION No. ARCOTEL-CZ6-C-2016-0036

ORGANISMO DESCONCENTRADO: COORDINACION ZONAL No.6 DE LA
AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE LAS TELECOMUNICACIONES -
ARCOTEL

ING. EDGAR OCHOA FIGUEROA
COORDINADOR ZONAL No. 6

CONSIDERANDO:
1. CONSIDERACIONES GENERALES Y ANALISIS DE FORMA:
1.1. TITULO HABILITANTE:

El Estado Ecuatoriano, a través de la Ex Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, el 1
de junio de 2011, previa autorizacion otorgada por el Ex Consejo Nacional de
Telecomunicaciones, mediante Resolucién TEL-406-10-CONATEL-2011, emitié el
instrumento: “Condiciones Generales para la Prestacion de los Servicios de
Telecomunicaciones” a favor de la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones E.P. (en
adelante CNT EP); inscrito en el Tomo 92 a Fojas 9209 del Registro Publico de
Telecomunicaciones de la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, el cual tiene una
vigencia indefinida.

1.2. FUNDAMENTOS DE HECHO

Mediante Memorando Nro. ARCOTEL-CZ6-2015-0841-M de 28 de agosto de 2015, la
Unidad Técnica de esta Coordinacion Zonal, solicita se realice el andlisis juridico acerca del
hecho determinado en el Informe Técnico Nro. IT-CZ6-C-2015-0589 de 06 de agosto de
2015.

1.3. ACTO DE APERTURA

El 04 de septiembre de 2015, esta Coordinacién Zonal de la Agencia de Regulacién y
Control de las Telecomunicaciones ARCOTEL, emiti6 el Acto de Apertura Nro. 12-2015 del
Procedimiento Administrativo Sancionador, notificado a la operadora el 08 de octubre de
2015.

En el nombrado Acto de Apertura Nro. 12-2015 se consider6 en lo principal lo siguiente:

“Mediante Informe Juridico No. 1J-CZ6-2015-0018 de 4 de septiembre de 2015, la
Unidad Juridica de la Coordinacién Zonal 6, establecié la procedencia de iniciar un
procedimiento administrativo sancionador en contra de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP., para lo cual realiza el anélisis que relaciona los
hechos determinados en el Informe Técnico NO. IT-CZ6-C-2015-0589 de 6 de agosto
de 2015, con las normas juridicas, garantias basicas y principios generales del
derecho, conforme consta del andlisis legal que transcribo:

‘4. ANALISIS JURIDICO.- “El sector de las telecomunicaciones es altamente
regulado, en el que la normativa impone obligaciones que son de ineludible
cumplimiento, porque ha sido concebida para ser respetada y aplicada, con el objeto
de  garantizar el servicio publico que presta la Corporacién Nacional de
Telecomunicaciones E.P.

De conformidad con la Ley Orgénica de Telecomunicaciones, el Reglamento para la
prestacion del Servicio Movil Avanzado, las Condiciones Generales para la Prestacion
de Servicios de Telecomunicaciones de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones E.P, constituye obligacion de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones Resolver los reclamos efectuados por los usuarios del SMA
dentro del plazo de 15 dias. Mediante Informe Técnico No. IT-CZ6-C-2015-0589 de 6
de agosto de 2015, reportado con Memorando ARCOTEL-2015-CZ6-2015-0841-M de
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28 de agosto de 2015, la Unidad Técnica de la Coordinacién Zonal 6 de la ARCOTEL,
determin6 que de la revisién de la informacién constante en los reportes de reclamos
de usuarios, presentados por la CNT E.P. a través del sistema SAAD
correspondientes al periodo enero a junio de 2015 (primer semestre) de 2015, en lo
pertinente a las provincias Azuay, Cafiar, Loja, Morona Santiago y Zamora Chinchipe;
la CNT E.P. recibié un total de 1505 reclamos de los cuales, 72 (4.78%) de ellos se
encuentran especificados por la operadora en el campo “Descripcién de la solucién”
como “No Procede”, de lo cual se desprende que 1433 reclamos (95.22%)
corresponden a reclamos procedentes. De los 1433 reclamos procedentes, 1121
(78.22%) de ellos se encuentran especificados por la operadora en el campo “Estado
Tramite” como “Solucionado”, 267 reclamos (18,63%) se encuentran especificados
como “Atendido”, 4 reclamos (0.27%) se encuentra especificado como “Registrado”, y
los 41 reclamos restantes (2.86%) se encuentran especificados como “ Pendientes”;
sin embargo en el campo “TIEMPO DE RESOLUCION DE DEL RECLAMO", 45
reclamos es decir (3.14%) se encuentran especificados como “NO ATENDIDO” ( En
estos se incluye los especificados como “Pendiente” y “Registrado”); de los cuales 7
de ellos se encuentran con el plazo de solucion vigente a la fecha de corte del
trimestre; por lo tanto son 38 reclamos los que se encuentran establecidos como
pendientes de solucién. Segtn los resultados del célculo del tiempo de solucion de
reclamos realizado en esta Coordinacién Zonal sobre la base de la informacion
reportada por la operadora se establece que, del total de flos 1388 reclamos
procedentes solucionados, 1354 fueron solucionados en un tiempo menor a 15 dias
laborables, mientras que 34 reclamos fueron solucionados en un tiempo superior
a 15 dias laborables; conducta con la cual, no habria cumplido con lo dispuesto en
los nimeros 2 y 3 del articulo 24 de la Ley Orgénica de Telecomunicaciones; por lo
que de confirmarse la existencia del incumplimiento y la responsabilidad de la
operadora, podria incurrir en la infraccién de primera clase, tipificada en el nimero 16
de la letra b. del articulo117 de la Ley Orgdnica de Telecomunicaciones, cuya
sancién se encuentra tipificada en los articulos121 y 122 Ibidem.”

2. CONSIDERACIONES Y FUNDAMENTOS JURIDICOS DEL ORGANISMO
DESCONCENTRADO:

2.1. AUTORIDAD Y COMPETENCIA

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

“Art. 226.- Las instituciones del Estado, sus organismos, dependencias, las servidoras o
servidores publicos y las personas que actuen en virtud de una potestad estatal ejerceran
solamente las competencias y facultades que les sean atribuidas en la Constitucion y la ley.
Tendrén el deber de coordinar acciones para el cumplimiento de sus fines y hacer efectivo
el goce y ejercicio de los derechos reconocidos en la Constitucion.”.

“Art. 261.- El Estado central tendrd competencias exclusivas sobre: (...) 10. El espectro
radioeléctrico y el régimen general de comunicaciones y telecomunicaciones (...)".

“Art. 313.-El Estado se reserva el derecho de administrar, regular, controlar y gestionar los
sectores estratégicos, de conformidad con los principios de sostenibilidad ambiental,
precaucion, prevencion y eficiencia.- Los sectores estratégicos, de decision y control
exclusivo del Estado, son aquellos que por su trascendencia y magnitud tienen decisiva
influencia econémica, social, politica o ambiental, y deberan orientarse al pleno desarrollo
de los derechos y al interés social.- Se consideran sectores estratégicos la energia en todas
sus formas, las telecomunicaciones, los recursos naturales no renovables, el transporte y la
refinacion de hidrocarburos, la biodiversidad y el patrimonio genético, el espectro
radioeléctrico, el agua, y los demas que determine la ley.”.

“Art. 314.- El Estado sera responsable de la provisién de los servicios publicos de agua
potable y de riego, saneamiento, energia eléctrica, telecomunicaciones, vialidad,

infraestructuras portuarias y aeroportuarias, y los demas que determine la ley.- El Estado © o &
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accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad. El Estado dispondré que los precios y
tarifas de los servicios publicos sean equitativos, y establecera su control y regulacion.”.

LEY ORGANICA DE TELECOMUNICACIONES

El articulo 116, incisos primero y segundo, establecen: “Ambito subjetivo y definicion de
la responsabilidad.- E| control y el regimen sancionador establecido en este Titulo se
aplicaran a las personas naturales o juridicas que cometan las infracciones tipificadas en la
presente Ley.- La imposicién de las sanciones establecidas en Ia presente Ley no excluye o
limita ofras responsabilidades administrativas, civiles o penales previstas en el
ordenamiento juridico vigente y titulos habilitantes.”

El articulo 125, de la norma Ibidem, sefiala que la potestad sancionadora le corresponde a
la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones, la cual podra iniciar de
oficio o por denuncia, y debera “sustanciar y resolver el procedimiento administrativo
destinado a la determinacién de una infraccién ¥, en su caso, a la imposicién de las
sanciones establecidas en esta Ley”, garantizando el debido proceso y el derecho a la
defensa en todas las etapas del procedimiento sancionador.

El articulo 142, dispone:“Creacién y naturaleza.- Créase la Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones (ARCOTEL) como persona juridica de derecho publico,
con autonomia administrativa, técnica, econémica, financiera y patrimonio propio, adscrita al
Ministerio rector de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién. La Agencia
de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones es la entidad encargada de la
administracion, regulacion y control de las telecomunicaciones y del espectro radioeléctrico
Y su gestion, asi como de los aspectos técnicos de |a gestion de medios de comunicacion
social que usen frecuencias del espectro radioeléctrico o que instalen y operen redes.”.

El articulo 144, determina: “Competencias de Ia Agencia.- Corresponde a la Agencia de
Regulacién y Control de las Telecomunicaciones: (...) 4. Ejercer el control de la prestacion
de los servicios de telecomunicaciones, incluyendo el servicio de larga distancia
internacional, con el propésito de que estas actividades y servicios se sujeten al
ordenamiento juridico y a lo establecido en los correspondientes titulos habilitantes. (...) 18.
Iniciar y sustanciar los procedimientos administrativos de determinacion de infracciones e
imponer en su caso, las sanciones previstas en esta Eey. (..}

Disposiciones Finales de la Ley Organica de Telecomunicaciones.

“Primera.- Se suprime la Superintendencia de Telecomunicaciones, el Consejo Nacional
de Telecomunicaciones (CONATEL) y la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones. Las
partidas presupuestarias, los bienes muebles e inmueble, activos Y pasivos, asi como los
derechos y obligaciones derivados de contrato, convenios e instrumentos nacionales e
internacionales correspondientes a dichas entidades, pasan a la Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones.

Cuarta.- La Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones ejercera las
funciones de regulacion, control y administracion atribuidas al Consejo Nacional de
Telecomunicaciones, Superintendencia de Telecomunicaciones y Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones en la Ley de Comercio Electronico, Firmas Electrénicas y Mensajes de
Datos, su Reglamento General y demés normativa.”

Disposiciones transitorias de la Ley Organica de Telecomunicaciones

“Sexta.- El directorio de la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones,
con el propésito de mantener la continuidad de las actividades de Regulacion,
administracion, gestion y control aprobara una estructura temporal de la Agencia, bajo las
denominaciones que correspondan a la nueva institucionalidad. ..”.

Resoluciones de ARCOTEL
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Mediante Resolucién No.001-01-ARCOTEL-2015, de 4 de marzo de 2015, el Directorio de la
Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones ARCOTEL, en cumplimiento
de la Disposicion Transitoria Sexta de la Ley Organica de Telecomunicaciones, resolvio:

“Articulo 2.- Aprobar la estructura temporal de la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones, presentada con el informe técnico sefialado en el articulo precedente,
conforme consta del Anexo 1 de la presente resolucion.

Articulo 3.- Autorizar a la Direccién Ejecutiva de la Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones para que, con sujecion a la estructura temporal aprobada en el articulo
2 de la presente Resolucion, defina el &mbito de competencias y atribuciones y realice las
acciones que sean necesarias para el cabal funcionamiento de las Coordinaciones
Nacionales, Técnicas y Generales, asi como de las Direcciones y Unidades, segtn
corresponda (...)".

El numeral 8 “CONCLUSIONES” del Informe Técnico para la aprobacion de la Estructura
Organizacional Temporal de la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones
ARCOTEL, de la Resolucion Ibidem sefialada:

“I a estructura temporal de la ARCOTEL permitira a la institucion”

a) Garantizar la prestacion de servicios y la entrega de los productos que proveian a sus
usuarios la EX SENATEL, el EX CONATEL y la EX SUPERTEL, durante el tiempo previsto
para la transicién en la Ley Orgénica de Telecomunicaciones”

Mediante Resolucion 002-01-ARCOTEL-2015 de 04 de marzo de 2015, el Directorio de la
Agencia de Regulaciéon y Control de las Telecomunicaciones ARCOTEL, en el articulo 1
resuelve: “Designar a la Ingeniera Ana Vanessa Proaiio De la Torre como Directora
Ejecutiva de la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones, quien ejercera
las competencias y atribuciones previstas en la Ley Organica de Telecomunicaciones y
demas normas pertinentes.”

En base al articulo 3 de la Resolucién No. 001-01-ARCOTEL-2015, emitida por el Directorio
de la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones, se delega a la Directora
Ejecutiva para que en base a la estructura temporal aprobada defina las competencias y
atribuciones para los diferentes 6rganos desconcentrados, por lo que la Ing. Ana Proafio de
la Torre emite la Resolucion ARCOTEL-2015-0132, publicada en el Registro Oficial N° 541,
del sabado 11 de julio de 2015, en cuyo articulo 5 dispone:

“ARTICULO 5. DE LAS UNIDADES DESCONCENTRADAS.

La gestion desconcentrada de la ARCOTEL, estarda a cargo de las unidades
desconcentradas, que estaran conformadas por Coordinaciones Zonales y Oficinas
Técnicas, y tendran las siguientes atribuciones:

5.1 COORDINACION ZONAL
El Coordinador Zonal, tendra las siguientes atribuciones:
5.1.6. PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS SANCIONADORES:

5.1.6.2. Sustanciar y resolver, lo que en derecho corresponda, respecto a los
procedimientos administrativos sancionadores, correspondientes al cometimiento de
infracciones tipificadas en los Articulos 117, 118, 119 y 120 de la Ley Orgénica de
Telecomunicaciones. (...)".

Por otro lado es necesario manifestar que la estructura temporal de la Agencia de
Regulacién y Control de las Telecomunicaciones, aprobada por el Directorio mediante

Resolucién No. 001-01-ARCOTEL-2015, reconoce la division de responsabilidades y da a la (,@:? a@“% ,‘;y
unidad desconcentrada la denominacién de Intendencia Regional Sur y para efectos de 22 ﬁl&“ 0‘9‘
aplicacion de la Resolucion Nro. ARCOTEL-2015-00132, la Disposicion General Pr'amera\w,@;a‘*,\@\@':’a b\{"
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determina que se tomen como equivalentes los términos “Intendencia Regional Sur” con
“Coordinacion Zonal 6”.

Consecuentemente, esta Autoridad tiene competencia para sustanciar y resolver lo que en
derecho corresponda sobre los procedimientos administrativos sancionadores.

2.2. PROCEDIMIENTO

El articulo 125 de la norma Ibidem, sefiala: “Potestad sancionadora.-Corresponde a la
Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones iniciar de oficio o por denuncia,
Sustanciar y resolver el procedimiento administrativo destinado a la determinacién de una
infraccion y, en su caso, a la imposicion de las sanciones establecidas en esta Ley. La
Agencia debera garantizar el debido proceso y el derecho a la defensa en todas las
etapas del procedimiento sancionador.- El procedimiento sancionador establecido en
este Capitulo no podra ser modificado o alterado mediante estipulaciones contenidas en los
titulos habilitantes. En caso de que algtin titulo habilitante contemple tales modificaciones,
estas se entenderan nulas y sin ningtn valor’.

El presente procedimiento se sustancié observando el tramite propio previsto en los
articulos 125 al 132 de la Ley Organica de Telecomunicaciones, respetandose las garantias
basicas del debido proceso, en el ambito administrativo, contempladas en el articulo 76
numeral 7, de la Constitucion de la Republica, norma suprema, resaltado especialmente lo
prescrito en la letra a) que establece: Nadie podra ser privado del derecho a la defensa
en ninguna etapa o grado del procedimiento, y en el referido articulo 125; entre ofras, al
aperturar el término de prueba, garantia que armoniza con lo sefialado en el articulo 129
ejusdem, que ordena emitir la Resolucién en el término de veinte dias, una vez vencido el

lapso de evacuacion de pruebas.
2.3. FUNDAMENTOS DE DERECHO

LEY ORGANICA DE TELECOMUNICACIONES

Art. 24.- Obligaciones de los prestadores de servicios de telecomunicaciones... 2. Prestar el
servicio de forma obligatoria, general, uniforme, eficiente continua, reqular, accesible y
responsable, cumpliendo las regulaciones que dicte la Agencia de Regulacién y Control de
las Telecomunicaciones y lo establecido en los titulos habilitantes. 3. Cumplir y respetar esta
Ley, sus reglamentos, los planes técnicos, normas técnicas y demas actos generales o
particulares emitidos por la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones yel
Ministerio rector de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion asi como lo
dispuesto en los titulos habilitantes.”

NORMA RELACIONADA
REGLAMENTO DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO

Art. 21.- Constituyen obligaciones de los prestadores del SMA... 9) Establecer y mantener
un sistema de recepcion de reclamos de sus usuarios y reparacion de dafios en su sistema.
Todos los reclamos relacionados con el objeto del titulo habilitante del SMA deberan ser
registrados y solucionados en los plazos establecidos en los parametros y metas de calidad
del servicio. Dicho sistema deberd estar a disposicién de la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones y de la Superintendencia de Telecomunicaciones cuando éstas lo
requieran;,... 24) Resolver los reclamos efectuados por los usuarios del SMA dentro del
plazo de 15 dias;”

Condiciones Generales para la Prestacién de Servicios de Telecomunicaciones de la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones E.P., en el Art. 3 OBLIGACIONES
GENERALES del Anexo D de las CONDICIONES PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO
MOVIL AVANZADO, se establece como Obligaciones de la operadora para con los Organos
de Regulacién y Control:
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“3.4.2 Registrar, atender y gestionar los reclamos relacionados con la prestacion de los
servicios autorizados, de conformidad con lo establecido en el Apéndice 1 del presente
Anexo. Dicho registro debera estar a disposicion de la SENATEL y de la SUPERTEL
cuando éstas lo requieran. El registro debera contener, al menos, los siguientes datos: (i)
nombre del usuario, (i) motivo de la queja, (ii) el resaltado y (iv) el tiempo que tomo la
solucion de la queja, para lo cual la SENATEL y la SUPERTEL estableceran el formato
dnico conforme lo previsto en el Apéndice 1.”

2.4. IDENTIFICACION DE LA INFRACCION Y SANCION

El nimero 16 de la letra b) del Art. 117 de la Ley Orgéanica de Telecomunicaciones,
establece: “Cualquier otro incumplimiento de las obligaciones previstas en la presente Ley y
su Reglamento, los planes, normas técnicas y resoluciones emitidas por el MINTEL y por la
ARCOTEL y las obligaciones incorporadas en los titulos habilitantes que no se encuentren
sefaladas como infracciones en dichos instrumentos”.

Por su parte el Art. 121 de la referida Ley, establece: “Clases.- Las sanciones para las y los
prestadores de servicios de telecomunicaciones y radiodifusion, television y audio y video
por suscripcion, se aplicaran de la siguiente manera: 1. Infracciones de primera clase.- La
multa seré de entre el 0,001% y el 0,03% del monto de referencia.

Con respecto al monto de referencia el Art. 122, dispone:

Para la aplicacién de las multas establecidas en esta Ley, el monto de referencia se
obtendra con base en los ingresos totales del infractor| correspondientes a su dltima
declaracién de Impuesto a la Renta, con relacion al servicio o titulo habilitante del que se
trate./ Unicamente en caso de que no se pueda obtener la informacion necesaria para
determinar el monto de referencia y se justifique tal imposibilidad, las multas seran las
siguientes: a) Para las sanciones de primera clase, hasta cien Salarios Basicos Unificados
del trabajador en general.

(--)

En caso de que no se pueda obtener la informacién necesaria para determinar el monto de
referencia y se justifique tal imposibilidad, para los servicios de telecomunicaciones cuyo
titulo corresponda a un registro de actividades, asi como los servicios de radiodifusion y
television y audio y video por suscripcion, aplicara el 5% de las multas referidas en los
literales anteriores”. ‘

En lo relativo a los atenuantes y agravantes la Ley de la materia sefiala:
Art. 130.- Atenuantes.

Para los fines de la graduacién de las sanciones a ser impuestas o su subsanacion se
consideraran las siguientes circunstancias atenuantes:

1. No haber sido sancionado por la misma infraccién, con identidad de causa y efecto en los
nueve meses anteriores a la apertura del procedimiento sancionador.

2. Haber admitido la infraccion en la sustanciacion del procedimiento administrativo
sancionatorio. En este caso, se debera presentar un plan de subsanacion, el cual sera
autorizado por la Agencia de Regulacion y Control de Telecomunicaciones.

3. Haber subsanado integralmente la infraccion de forma voluntaria antes de la imposicién
de la sancion.

4. Haber reparado integralmente los dafios causados con ocasion de la comision de la
infraccion, antes de la imposicién de la sancion.

En caso de concurrencia, debidamente comprobada, de las circunstancias atenuantes 1, 3 y
4, la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones, en los casos en los que
considere aplicable, y previa valoracion de la afectacion al mercado, al servicio 0 a los

! : : : . : o.0% I\ ©
usuarios, podra abstenerse de imponer una sancién, en caso de infracciones de primera y Cp‘f\\&ooo %?.‘V
segunda clase. Esta disposicion no aplica para infracciones|de tercera y cuarta clase. P 00@0\:@@ ‘\1,0

P
—\Q-c& vs,\b
N
PAGINAGde 12 | Q_o‘s\
‘ O




Resolucion No. ARCOTEL-CZ6-C-2016-0036 \\ dah,% o :@rﬁmi@ y Control
felecomunicaciones

Art. 131.- Agravantes.

En el ejercicio de su potestad sancionatoria, igualmente se deberan valorar las siguientes
circunstancias agravantes:

1. La obstaculizacién de las labores de fiscalizacion, investigacion y control, antes y durante
la sustanciacién del procedimiento sancionatorio de Ia infraccién  sancionada.
2. La obtencién de beneficios econémicos con ocasion de la comision de la infraccion.
3. El carécter continuado de la conducta infractora.

3. ANALISIS DE FONDO:
3.1. CONTESTACION AL ACTO DE APERTURA

La operadora CNT EP, ha comparecido dentro del procedimiento administrativo establecido
en su contra, mediante comunicacién Nro. GNRI-GRE-09-1964-2015 de 08 de diciembre de
2015, ingresada a la ARCOTEL con Hoja de Tramite Nro. ARCOTEL-2015-015739 de fecha
09 de diciembre de 2015, expresando en lo principal lo siguiente:

“... respecto al informe técnico se manifiesta lo siguiente: ...

De lo sefialado en el informe técnico en su anexo, constan treinta y cuatro (34)
reclamos del Servicio Movil Avanzado, mismos que segun sefiala la ARCOTEL
fueron atendidos en un tiempo superior los 15 dias laborables. No obstante, la CNT
EP demuestra que los mismos si fueron solucionados como Jo establece el
informe adjunto por lo que la CNT EP ha proporcionado solucion a los diferentes
requerimientos de los clientes en las provincias de Cafar, Loja, Azuay, Morona
Santiago.

Es importante resaltar que la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP,
con referente a clientes que realizan recargas por cualquier medio, y mencionadas
recargas no se acreditan, el cliente o usuario ingresa el respectivo reclamo
correspondiente. La Empresa Publica dando respuesta a los mencionados reclamos
que constan en el anexo, se ha revisado y verificado la plataforma de recargas y las
transacciones se efectien correctamente inclusive horas después de los reclamos
ingresados.

Cabe recalcar que los reclamos ingresados corresponden a todas las gestiones
ingresadas en el sistema en un periodo determinado, por esa razén es que los
reclamos son solucionadas en los plazos establecidos (hasta 15 dias), no obstante el
cierre formal del caso no lo es, pues depende del registro e ingresos de informes
técnicos, sin que ello implique una afectacion directa a los clientes/abonados en
cuanto a tiempo de atencién del reclamo.

La Coordinacion Zonal 6, hace referencia a los reclamos que se atendieron fuera de
plazo de los 15 dias; ante ello es importante sefialar que la Corporacién Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP, atendié todos los reclamos realizados por los usuarios,
los cuales no perjudicaron o hicieron dafio a los clientes/usuarios, ni a las actividades
de control. Adicionalmente se obtiene como resultado de anélisis de la CNT EP que el
mayor porcentaje de reclamos son no procedentes.

CUARTO: PLAN DE ACCION PARA SUBSANACION

...De esta manera, se solicita a Ia Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones, brindar la oportunidad de subsanar el presunto incumplimiento
realizado por la operadora, en base a lo dispuesto en la Ley Orgénica de
Telecomunicaciones en su articulo 130 que determina la factibilidad de considerar
circunstancias atenuantes, es decir que la Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones podra abstenerse de sancionar a la CNT EP, mas aun cuando en el
informe técnico emitido por al drea comercial de la CNT EP, demuestra que se solucioné
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los reclamos que constan en el anexo del informe técnico IT-CZ6-C-2015- 0589, de fecha
06 de agosto de 2015.

V.PETICION CONCRETA

-Se declare Nulo el acto administrativo denominado Acto de Apertura de Procedimiento
Administrativo Sancionador por vicios de fondo que quedan ampliamente
demostrados, por cuanto Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo
Sancionador carece de informes técnico- juridicos, es decir sin sustento o actos
probatorios, y por no cumplir con lo sefialado en la Ley Organica de Telecomunicaciones.

-Se solicita la subsanacién del Procedimiento Administrativo Sancionador N° 0012-
2015.

... El cierre formal del reclamo depende del registro e ingresos de informes técnicos, sin
que ello implique una afectacién directa a los clientes/abonados en cuanto a tiempo de
atencién del reclamo.

La CNT EP realiza acciones de correccién a nivel nacional con seguimiento, talleres y
capacitaciones, para refuerzo y correcto direccionamiento de los reclamos presentados por
los clientes implementando continuamente mejoras al proceso de atencion a los reclamos
presentados tanto de facturacién, como a los reclamos generales o quejas, para optimizar
el proceso y mejorar los tiempos de atencion a los usuarios.

3.2. PRUEBAS
PRUEBA DE CARGO

Dentro del expediente consta como prueba de cargo aportada por la administracion: el
Informe Técnico No. IT-CZ6-C-2015-0589 de 6 de agosto de 2015, reportado mediante
Memorando Nro. ARCOTEL-CZ6-2015-0841-M de 28 de agosto de 2015.

PRUEBAS DE DESCARGO

La operadora CNT EP presenta el Oficio N° 20150955 de 30 de octubre de 2015, ingresado
en la ARCOTEL con Hoja de Tramite Nro. ARCOTEL -2015-013749, Oficio N° GNRI-GRE-
09-1964-2015 de 08 de diciembre de 2015, ingresado con Hoja de Tramite Nro. ARCOTEL-
2015-015739 el dia 09 de diciembre de 2015, el oficio Nro. GNRI-GRE-09-0167-2016 de 01
de febrero de 2016, ingresado con numero de tramite ARCOTEL-2015-01738 el dia 01 de
febrero de 2015 y la Audiencia de Alegatos, llevada a cabo el dia de diciembre de 2015, en
las instalaciones de la Coordinacién Zonal 6 de la ARCOTEL, en la que por parte de la
Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP comparece, el abogado Alvaro
Mosquera. ‘

3.1. MOTIVACION

ANALISIS TECNICO SOBRE LOS ARGUMENTOS DE LA CONTESTACION AL ACTO DE
APERTURA DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR.-

Mediante memorando Nro.ARCOTEL-CZ6-2016-0060-M de 13 de enero de 2016 la Unidad
Técnica de la Coordinacion Zonal 6 de la ARCOTEL, presenta el Informe Técnico Nro. IT-
CZ6-C-2016-008 de 08 de enero de 2016, en el que analiza y concluye lo siguiente:

« .las actividades indicadas por la CNT EP como plan de subsanacién, en efecto estan
orientadas al mejoramiento del manejo y atencion de los reclamos dentro del plazo maximo
establecido para el efecto; y al haber sido ya implementadas dichas actividades, sus
resultados pueden ser evaluados con los reportes de reclamos del segundo semestre de _
2015 a ser presentado en el sistema SAAD en el presente mes enero de 2016 (se debe o ~\°i»°‘&
tener en cuenta que al indicar la CNT EP que esas actividades han sido impfementadas\ﬁ@::@ﬁf:@@’“ 1'0
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como plan de subsanacion, se entiende que dicha operadora no disponia de las mismas
hasta el primer semestre de 2015, y que los resultados obtenidos con dicho plan se
reflejaran a partir de las préximas evaluaciones de la atencién de reclamos).

...CONCLUSIONES. De Ia revision y andlisis de la informacién presentada con oficio Nro.
GNRI-GRE-09-1964-2015 del 08 de diciembre de 2015, por fa CNT EP en la contestacién al
Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador Nro. 12-2015 de 04 de
septiembre de 2015, se concluye que: -De los 34 reclamos, que segun la informacién
presentada en el SAAD de la CNT EP superaron el término de 15 dias para su solucion,
referidos en el informe técnico IT-CZ6-C-2015-0589 de 06 de agosto de 2015, en 23 casos
la CNT EP present6 con oficio Nro. GNRI-GRE-09-1964-2015 de 08 de diciembre de 2015,
nueva informacion que indica que los mismos correspondieron a reclamos “no procedentes’,
0 reclamos que si fueron solucionados dentro del término méximo de 15 dias. En los 11
reclamos restantes: -2 casos, que fueron clasificados como procedentes en la nueva
informacion presentada con oficio Nro. GNRI-GRE-09-1964-2015 de 08 de diciembre de
2015, la CNT EP no presenté informacion que indique que esos casos fueron solucionados
dentro del término maximo de 15 dias. -3 casos, que fueron clasificados como no
procedentes en la nueva informacién presentada con oficio Nro. GNRI-GRE-09-1964-2015
de 08 de diciembre de 2015, la CNT EP no presenté informacion que justifique la
improcedencia. -6 casos, la CNT EP no presenté informacién en su oficio Nro. GNRI-GRE-
09-1964-2015 de 08 de diciembre de 2015. Es decir, para esos 11 casos, al no haberse
presentado nueva_informacién, o la nueva informacién presentada no contiene el debido
respaldo, se mantiene la informacion inicial respectiva, constante en el reporte del sistema
SAAD de la operadora, referida en el informe técnico IT-CZ6-C-2015-0589 de 06 de agosto
de 2015.”

Mediante memorando Nro.ARCOTEL-CZ6-2016-0282-M de 17 de febrero de 2016 la
Unidad Técnica de la Coordinacién Zonal 6 de la ARCOTEL, presenta el Informe Técnico
Nro. IT-CZ6-C-2016-072 de 10 de febrero de 2016, en el que analiza la informacion
proporcionada por la operadora en cumplimiento de lo dispuesto en la providencia dictada el
18 de enero de 2016, mediante el oficio Nro. GNRI-GRE-09-0167-2016 de 01 de febrero de
2016; analiza y concluye lo siguiente:

‘La CNT E.P no presenta informacién que indique que dichos casos hayan sido
solucionados dentro del término méaximo de 15 dias o que ha yan sido no procedentes, y por
lo tanto, para esos casos, no se desvirtua el incumplimiento de esa obligacion.”

ANALISIS JURIDICO SOBRE LOS ARGUMENTOS DE LA CONTESTACION DEL
PRESUNTO INFRACTOR

La Unidad Juridica de la Coordinacién Zonal 6, de la ARCOTEL en Informe Juridico No.
1J-CZ6-C-2016-036 de 18 de febrero de 2016, realiza el siguiente analisis:

“El expediente se inicié debido a que la Unidad Técnica de esta Coordinacion, luego de
realizar el anélisis de la informacién reportada por la operadora en el Sistema Automatizado
de Adquisicion de Datos (SAAD) determiné que: “..del total de los 1388 reclamos
procedentes solucionados, 1354 fueron solucionados en un tiempo menor a 15 dias
laborables, mientras que 34 reclamos fueron solucionados en un tiempo superior a 15
dias laborables.” por lo que con la conducta descrita la empresa CNT EP estaria
incumpliendo con la obligacion dispuesta en los niimeros 2 y 3 del articulo 24 de la Ley
Orgénica de Telecomunicaciones.

Es necesario recalcar que la empresa CNT EP, conforme estd establecido en las
Condiciones Generales para la Prestacion de los Servicios de Telecomunicaciones, debe
prestar los servicios contemplados en dicho instrumento bajo los principios consagrados en
la Constitucion de la Republica y el Ordenamiento Juridico Vigente; considerando que la
actividad que desarrolla pertenece a un sector altamente regulado, en el que la normativa
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impone obligaciones que son de ineludible cumplimiento, porque ha sido concebida para ser
respetada y aplicada, con el objeto de garantizar el servicio publico que presta la
Corporacién Nacional de Telecomunicaciones E.P. Es competencia de la ARCOTEL ejercer
el control de la prestacién de los servicios de telecomunicaciones, con el proposito de
precautelar la calidad del servicio otorgado, que incluye la atencién y resolucién oportuna de
las solicitudes y reclamos relacionados con la prestacién de los servicios contratados.

En cuanto la operadora denomina al Acto de Apertura Nro. 12-2015 como un acto
administrativo, es necesario recalcar que el Art. 65 del ERJAFE sefiala que acto
administrativo es “foda declaracion unilateral efectuada en ejercicio de la funcion
administrativa que produce efectos juridicos individuales de forma directa” por fo que se
aclara que el Acto de Apertura no constituye un acto administrativo, puesto que no es
una declaracién unilateral que produzca efectos juridicos individuales de forma
directa, se debe concebir al Acto de Apertura como un aviso o anuncio mediante el cual la
ARCOTEL, notifica al administrado del inicio del procedimiento administrativo sancionador y
lo alerta, en garantia del derecho fundamental de la defensa previsto en el articulo 76,
numero 7, letra a) de la Constitucion, debiendo entonces el Acto de Apertura, contener
como elementos minimos el hecho imputado, la norma que se controla y la posible
infraccion en la que podria incurrir, ya que la identificacion de las normas es lo que delimita
el sentido de la defensa; y, finalmente la sancion aplicable, datos especificos que deben
integrar la informacion suministrada, segun la jurisprudencia ‘comparada’.

En referencia a que no ha sido de conocimiento por parte de la operadora los adjuntos del
Acto de Apertura Nro. 12-2015, y para no conculcar los derechos de la defensa mediante
providencia de 13 de noviembre de 2015, se dispuso se remita nuevamente a la empresa
CNT EP, el contenido del memorando ARCOTEL-CZ6-2015-0841-M de 28 de agosto de
2015, del Informe Juridico |J-CZ6-2015-0018 de 06 de septiembre de 2015, y del
Informe Técnico Nro.IT-CZ6-C-2015-0569 de 06 de agosto de 2015 y se tome en cuenta
la fecha de notificacién de esta providencia para todos los efectos juridicos, inclusive el
término para la contestacion del Acto de Apertura y del presente alcance; esto es 15
dias habiles, de modo que la expedientada durante la sustanciacién del procedimiento
ejercié su derecho a la defensa, con lo medios establecidos en el articulo 76, numero 7,
letra b), de la Constitucion.

La Unidad Técnica de esta Coordinacion, luego de realizar el andlisis del Informe
presentado por la operadora con oficio Nro. GNRI-GRE-09-1964-2015, concluye en el
Informe Técnico Nro. IT-C-CZ6-2015-008, que: “al no haberse presentado nueva
informacién, o la_nueva informacién presentada no contiene el debido respaldo. se
mantiene la informacién inicial respectiva, constante en el reporte del sistema SAAD de la
operadora, referida en el informe técnico IT-CZ6-C-2015-0589 de 06 de agosto de 2015.” Y
en cuanto al plan de subsanacion presentado por la operadora, el rea técnica sefiala que
“las actividades indicadas por la CNT EP como plan de subsanacion, en efecto estan
orientadas al mejoramiento del manejo y atencién de los reclamos dentro del plazo maximo
establecido para el efecto...se debe tener en cuenta que al indicar la CNT EP que esas
actividades han sido implementadas como plan de subsanacién, se entiende que dicha
operadora no disponia de las mismas hasta el primer semestre de 2015, y que los
resultados obtenidos con dicho plan se reflejaran a partir de las préximas evaluaciones de
la atencién de reclamos.”

En torno a la solicitud de la operadora de “brindar la oportunidad de subsanar el
presunto incumplimiento realizado por la operadora, en base a lo dispuesto en la Ley
Orgénica de Telecomunicaciones en su articulo 130 que determina la factibilidad de
considerar circunstancias atenuantes”: solicitud que fue reiterada durante la audiencia
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que se efectué el 29 de diciembre de 2015; se sefiala que el Art. 130 de la LOT
establece que para la graduacion de las sanciones a ser impuestas o su subsanacién se
consideraran las siguientes circunstancias atenuantes: ...2. Haber admitido la infraccién en
la sustanciacién del procedimiento administrativo sancionatorio. En este caso, se debera
presentar un plan de subsanacion, el cual seré autorizado por la Agencia de Regulacion y
Control de Telecomunicaciones”. lo cual refiere a que al plan de subsanacion le precede la
aceptacion de la comisién de la infraccién y por ende se avoca el planteamiento del mismo
con el fin de graduar la sancion por el cometimiento de la infraccién. De la informacién
presentada en cumplimiento de lo dispuesto en la providencia dictada el 18 de enero de
2016, la Unidad Técnica mediante Informe Nro. IT-CZ6-C-2016-072, concluye que: “La CNT
E.P no presenta informacion que indique que dichos casos hayan sido solucionados dentro
del término méximo de 15 dias o que hayan sido no procedentes, y por lo tanto, para esos
casos, no se desvirtia el incumplimiento de esa obligacién.”

Sobre la base de las consideraciones facticas y juridicas expuestas, se establece que no
existe argumento alguno de caracter técnico que permita desvirtuar el hecho imputado en el
Acto de Apertura Nro. 12-2015, hecho que se adecua a lo prescrito en el articulo 117, de la
Ley Orgénica de Telecomunicaciones, que en la letra b, dice: “Son infracciones de primera
clase aplicables a poseedores de titulos habilitantes comprendidos en el ambito de la
presente Ley, las siguientes: 16. “Cualquier otro incumplimiento de las obligaciones
previstas en la presente Ley y su Reglamento, los planes, normas técnicas y resoluciones
emitidas por el Ministerio rector de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacion y por la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones y las
obligaciones incorporadas en los titulos habilitantes que no se encuentren sefialadas como
infracciones en dichos instrumentos.” En orden a los antecedentes expuestos se establece
la empresa CNT EP no aporté descargos que permitan desvanecer el hecho imputado.

Sin embargo, se advierte del proceso que la emision de la Resolucién se hara dentro del
término establecido por el Art. 129 de la LOT: vencido el lapso de evacuacién de pruebas,
sin que medie la notificacién de este hecho, en virtud de esto se determina que el proceso
debe ser archivado.

Con base en las anteriores consideraciones y analisis que precede, en ejercicio de sus
atribuciones constitucionales y legales,

RESUELVE:

Articulo 1.- ACOGER, el Informe Juridico No. 1J-CZ6-C-2016-036 de 18 de febrero de
2016, suscrito por un servidor de la Unidad Juridica de la Coordinacién Zonal 6.

Articulo 2- DECLARAR que la empresa CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES CNT EP, fitular del Registro Unico de Contribuyentes N°
176815256000, considerando las atenuantes presentadas; no ha incurrido en la infraccion
materia del presente procedimiento administrativo sancionador; en consecuencia, se
DISPONE el archivo del expediente.

Articulo 3.- DISPONER a la empresa CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES CNT EP que, tome todas las medidas propuestas para
precautelar la calidad el servicio publico que otorga.

Articulo 4.- NOTIFICAR esta Resolucion a la empresa CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES CNT EP con RUC 176815256000, en la Av. Amazonas No. 36-
49 y Corea, Edificio Vivaldi, Sexto Piso, en el Distrito Metropolitano de Quito, provincia de
Pichincha; a las Unidades: técnica, juridica y financiera de la Coordinacion Zonal 6: yala
Secretaria General de la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones
(ARCOTEL).
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Notifiquese y Cumplase.-
Dada en la ciudad de Cuenca, a 18 de marzo d

Ing. Edgar Dchoa Figueroa
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