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RESOLUCION No. ARCOTEL-CZ02-2017-0002

ORGANISMO DESCONCENTRADO: COORDINACION ZONAL 2 DE LA
AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE LAS TELECOMUNICACIONES
-ARCOTEL-

ING., ROBERTO MOREAND VITERI
COORDINADOR ZONAL 2

CONSIDERANDO:
1. CONSIDERACIONES GENERALES V ANALISIS DE FORMA:
1.4, TITULO HABILITANTE

Con fecha 20 de noviembre de 2008, ¢l Estade Ecuatoriano suscribié el Conirato de
Concesion parz la prestacion del Servicio Movil Avanzado, del Servicio Telefénico de
Larga Distancia Internacional, los gue podran prestarse g través de Terminales de
Telecomunicaciones de uso publico v Concesidn de las bandas de frecuencias
esenociales celebrado entre: iz ex Secrstaria Nacional de Telecomunicacionss v la
cornpaiia operadora del Ssrvicio Mdvil Avanzado OTECEL S.A., el cual tiene una
duracion de guince (15) aflos contados a partir del 30 de noviembre de 2008,

1.2. FUNDAMENTO DE HECHO

MMediante Memorando Nro. ARCOTEL-CCDS-2016-0206-M, de 28 de octubre de
2018, la Direccidn Técnica de Control de Servicios de Telecomunicaciones de ia
Agencia de Regulacidn y Control de las Telecomunicaciones, puso en conocimiento
de ia Coordinacidn Zonai 2 &l Informe Técnico No. IT-CCDS-RS8-2016-0075, de 17
de cctubrs de 2018, en sl cual, se consolidd los resuliados de la verificacién de |z
recepcidn de los reclamos de la marca TUENT! en los Centros de Atencidn al Usuario
y Cali Center de la operadora del Servicio Movil Avanzado OTECEL 8 A, reslizadas
por lag Goordinaciones Zonales 2, 4 y 6 de Iz Agencia de Reguiacion y Control de las
Teiscomunicaciones, en el que sa concluye o siguiente:

ity )
Lee/

4, CONCLUSION

e Se realizaron verificaciones en varias ciudades, con el objeto de validar que los
abonados/ciisntes © Usuarics de la operadora OTECEL S.A. tengan la
posibifidad de presentar reclamos de manera presencial en los Cenfros de
Atencion al Usuario o a través de algin Call Center, de la marca comercial
TUENT!, determinandose que an ocho (8) Ceniros de Atencion al Usuario de
CTECEL S.A. de fa ciudad de Quito, en dos (2) Ceniros de Atencidn al Usuario
de OTECEL S.A. en la ciudad de Guayaquil v un (1) centro de atencion al
Usuario de OTECEL S.A. en la ciudad de Cusnca no se recepfan reclamos
gle ysuarios de la marca comercial TUENTI los puntos donde se detectd el
inconvenienie son:
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s e g ors o
Ne.| Ciudad Hombre del focal Dirsccidn Fecha y hora de
fg inspeceitn
C.C. Condado
] Shopping - Isia Av. De iz Prensa y/—\v Kennedy, Nivel 3 g B 4P
! Quito Tuenti v CAU Pasillc frents a Banco Pichincha O7-jun-15 10:20
Mavistar
Ceniro de Atencidn al Av. Diego de Vasquez N77-582 ¥
2 Quiio i SIS Antonio Nefier Ref. Enfre Servipagos y | O1-jun-16 11:04
Usuario Carcelén .
Supermaxi
- — | Av. Rio Amazonas y Av. De fa
3| quito ?ﬁ%’f"p" 655 C.C Bl oo viiblica, Centro Comercial of Jardin | 014un-16 12:45
S iocal 2do. Piso locales C223- C226
Av. & de Diclemnbre Naciones Unidas,
4 Quito gﬁgei 2} ress C.C. Centro Comercial Quiceniro Shopping 02-e3-16 714:15
‘ Plania Alte Local @ No.P1-04
Av. Ric Amazonas v Av. Naciones
5| Quio |CACEXpessC.C s Centro Comercial lequito LC | 02-un-16 14:45
fiaguito 5
223-224
. CAC Cornuriikt C.C. | Av. General Rumiftaui Centro o dA 4
O QU0 s uis Comercial San Luis local N1-157 0-fun-15 13:00
. Cumbaya Via Inferocesnica km 12 1/2
7 Quito CAC Avante Scala Ceniro Comercial Scala Local L7133 Of-jun-16 14:45
C.C. Scala b
Flanta Baja
CAC Movistar Malriz -
De la Repibli fera PO
8 Quito - Republica y Av. ce Republica y La Pradera 03-un-16 10:04
; {Esguina)
Pradera :
9| Guayaquil | Rioceniro Norte f:,‘“’- Francisco de Orellana y GUlermio | nq 0 15 1048
areja
10| Guayaguil | Mall del Sol Av. Josquin Crrantia 03-jun-18 11:08
i DE OTECE e o .o ; PP
it Cueneca gﬁu DE OTECEL Calie Simon Boiivar 7-53 y Luls Cordern | Ol1+un-16 12:30

Por o indicado anteriormente se concluye gue la operadora OTE
recibe reclamos de manera presencial de usuarios de la mareg |

e sus Centros de Atencién al U@uaﬂ@ en dias y horas hébiles

25
¥ Eamﬁ@ co

dispone de call cenier para atencidn a

] f’@r“ﬂaﬁ"’i@y gurania

.}

las 24 horas def diz

todos fos dias del afio, siends lo oubif

r"“[;f

g0 en hojas volanies v pa

por parie da fge marca comercial TUE

e c:@mo canales de glencidn s

Web v redes sociales (Facebook y Twith

1.3, ACTO DE APERTURA

En fecha 28 de noviembre del 20186, la Coordinacion Zonal 2 de la Agencia de
Regulacion v Control de ias Telecomunicaciones, emitic el Acio de Aperiura del
Procedimiento  Adminisiraiive  SBancionador No. ARCOTEL-CZO2-2016-0011,
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notificado a la Operadora OTECEL S.A. e mismo 29 de noviembre det 2016, de
conformidad con la razdn gue consta en ef certificado de enirega gue consta en el
expedianie del presente procedimisnto.

En el Acto de Apertura No. ARCOTEL-CZ02-2016-0011, se considerd en lo principal
io siguiente:

‘(.. ) Mediante Informe Jurldico ARCOTEL-JCZ02-A-2016-0011 de 28 de noviembre
de 2018, &l area juridica de la Direccion Técnica Zonal de la Coordinacion Zonal 2
astablecio la procedencia de iniciar un procedimiento administrativo sancionador en
contra de la operadora OTECEL S A, para lo cual realizd el andlisis que relaciona
fos hechos deferminades en af Informe Técnico No. IT-CCDS-RS-2016-0075 de 17
de octubre de 2018, con las normas juridicas, garanfias basicas del debido proceso
v principios generalas de deracho, conforme consta de la parte correspondiente af
andlisis legal que transcribo:

“do ANALISIS JURIBICO.- () De conformidad con la Ley Orgénica de
Telscomunicaciones, su Reglamenio General v el Thulo Habilitante, constituye
obfigacién de la operadora CTECEL S.A., respeiar ios derechos de los abonados
clientes o usuarios del servicio de felecomunicaciones, recibiendo y afendiendo los
reclamos e inguistudes de los usuarics, de acuerdo a lo estipulado en su titulo
habilitante, v lo prescrito  en el ordenamiento juridico.

Conforme fo dispuesio en los articulos 125 y 144 de la lLey Orgéanica de
Telecomunicaciones, corresponde a la Agencia de Regulecidn y Control de las
Telecomunicacionss, enire ofras, la potestad de sfercer ef control de la prestacion de
los servicios de felecomunicaciones, catalogados constitucionalmente como
publicos, con ef propdsito de que ssias aciividades vy senvicios se sujeten al
ordenamiento juridico y a lo sefialado en los correspondientes titulos habilitantes; vy,
la de sancionar & las personas naturaies y juridicas que incurran en las infracciones
sefialadas en la cifada Ley. De los articuios franscrifos en los acépites que
antacaden, se desprende que log prasiadores tienan &f deber de brindar &l servicio
avlorizado cumpliendo lo establecido en la Ley Organica de Telecomunicaciones, su
Reglamento General y los titulos habililantes en donde se impone obligacioneas,
responsabifidades, normativa y procedimisnios que se debe cumplir v obsetvar, que
58 syjetan af conirol v de ser el caso, al estabiscimiento de responsabifidades si se
comprieba un conducia contraria &l ordsnamianio juridico.

£ gfsrcicio de las referidas atribuciones lsgales v con sustento en lo expussto, la
Diraccion Técnica de Control de Servicics de Telecomunicaciones de la ARCOTEL
ha procedide a consolidar ios informeas de las Coordinaciones Zonales 2, 4 y 6 y a
glaborar ef Informe Técnico (T-CCDS-RS-2018-0075 de 17 de oclubre de 2016,
relacionado con la VERIFICACION DE LA RECEPCION DE RECLAMOS DE LA
MARCA COMERCIAL “TUENTY EN LOS CENTROS DE ATENCION AL USUSARIO
Y CALL CENTER DE OTECEL S.A., en el que se concluye que “...en ocho (8)
Ceniros de Afencion al Usuario de OTECEL S.A. de la ciudad de Quito, en dos (2)
Ceniros de Atencitn al Usuario de OTECEL S.A. en ia ciudad de Guayaquil v un (1)
centro oe atencicn &l Usvario de OTECEL S A. en la ciudad de Cuenca no se
recepian reclamos de usyarios de la marca somaercial TUENTI () For lo
indicado anieriorments, s2 concluye sue g operadors OTECE! 8 A, no recibe
reclamos de mangra presencis] de usuarios de ja marca TUENT! 2 través de sus
Centros de Atencion al Usuario en dias v horas hébiles y tampoco dispone de
call canter para atencidn a reclamos durante las 24 horas def dia todos los dias
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del afio, siendo o publicitado en hojas volanfes ¥ paginas Web por parie
marca Q@meﬁ”mﬁ TUENT! como cansies de aiencion su pagina Web v rede
sociales (Facebogk v Twitier).” Esta conducta, conifravendria claras v express
sstipdiaciones determinaaas e of Tiiuio Habilitante, especiiicamente en su Clausul;
doce, gue fiabla de las obligaciones ds la sociedad concesionaria, 65 csfrcaﬂ’es’s
en lo esiabiscido en sus numeralas doce punto once (12.71) v Jwe punfo oo
(12.12}.

in

QO

@ W o

P S,

&
5]

La refacion entre ef hecho informadc v ef derecho lesicnadso, qgue se subsumes en e’a
presunts infraccion atribuids g la operadora OTE 1_1{_ S A, 88 encuenirs tipificads &
ef arifculo 118, letra b), numeral seis (6} que manifiesta;

“Articulo 198.- infraceiones de Segunda Clase.

_
N

b. Son infracciones de segunda clase splicables a ios poseedorss de Hiulo
habifitaiies comprendidos en el ambifo de 1a presenie Loy, 185 sigufernias:

8. No disponer de servicios de informacion v asistencia para ia atencidn de
reclames, de acuerdeo con fg normativa vigente y obiigaciones incoiporadas
a los tiulos habilitantes. (.o resaliado fuera def fexto originai)

()

Por ef andlisis precedsnie, el area juridica considers la presuncitn ds incumplimien

de las chligaciones determinadas en el Hiulo habilifante, especificamenie an !33
Ciausulas Doce, numersies Doce Punfo Once (12.71)y (SIC) Doce Fupic Doce
(12.12), que guardan relacion con las obiigaciones determinadas en la ley {5iC)
Crganica de Telecomunicaciones.

‘Articulozd (SIC)- Obligaciones de los presfadores de servigios de
fefecomunicaciones.

Son deberes de los prestadores de ssrvicios de iefecomunicacionss, con
indepenidencia del titulo habifitante del cual derive tal cardcier, los siguientes:

1. Garantizar of accese igualiiario ¥y w@ discriminatorfo a cualguier
Dorsona gue reguiers sus servicios, (...}

3. Cumpilr v rospefar esfa Ley, sus reglamenitos, ios pif
normas tecnicas ¥ demas acios g@mfafeg o particuiares emilicdos por
Agencia de Regulacion y Confrel de las T@ﬁ@@@mumr@a@f@ y

Ministerio rector de las Telecomunicaciones v de fa Scefedad o
informacién asi coma fo dispuesito en los tHulos habilitanies. q’m,

r g_%
E

i i

?.‘9 f‘ammmar fa ammcﬁ@m ;f r@smmf@ﬂ @p@aeruma de fos

c@n*sa?@n en Ja noermaiva o u,mm@s hamm.ﬁameg. {m }

28, Las demas obligaciones establecidas en esta Ley, su Regiamenio
General, normas {écnifcas y deméas acios generales o particulares

\?\\
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emitidos por la Agencia de Regufacion y Confroi de fas
Telecomunicaciones y en los {ftulos habifitantes.”

Forlo gus, de confirmarse el hecho presumiblemente infractor v la responsabifidad
de la operadora OTECEL S.A., como va se indico en los parrafos anieriores, esta
incurriria en la infraccion de segunda clase tipificada en ef articulo 118, letra b)
m.«fmeef@ 8de (8IC) la Ley Organjca de Telecomunicacionss, cuva sancion se
encusnira tipfficada en los articulos 121 v 122 de fa Ley en referencia.”

2. CONSIDERACIONES Y FUNDAMENTOS JURIDICOS DEL ORGANISMO
DESCONCENTRADG:

21, AUTORIDAD Y COMPETERCIA
CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

“Art 83.- Son deberes y responsabifidades de las ecuatorianas y los ecuatorianos,
sin perivicio de ofros pravistos en la Constitucion v Ia ley: 1. Acatar v cumplir fa
Constitucion, la ley v las decisiones legitimas de autoridad competente {...)".

“Ari. 228~ Las Instiiucionss del Esfado, sus organismos, dependencias, las
servidoras o servidores pablicos vy las personas gue actten en viriud de una polestad
astatal gjsiceran solamente las compeslencias v facuiiades que les sean atribuidas en
fa Constitucion v la ley. Tendran el deber de coordinar acciones para ef cumplirniento
da sus fines y hacer efectivo & goce v siercicio de los derechos reconocidos en la
Constifucion.”.

“Art. 281.- El Estado Ceniral tendra compeifencias exclusivas schre: {..) 10. El
S0 eciro  radiogléctrico vy el régimen  general de  comunicaciones y
telecomunicacionss (...)"

‘Art $13.- EI Estado se ressrva el derecho de administrar, reguiar, conirofar y
gostionar Jos seclores estratégicos, de conformidad con fos principios de
ocstenibilidad  ambiental, precaucion, prevencién y eficiencia.- Los secfores
Sz’raiéﬂ;ua de decigion y conirol exclusivo del Estado, son aguellos que por su
ndcm;a y magnitud tienen decisiva influencia economica, social, politica o
¥ mcm‘ae’ y deberan orfeniarse al pieno desarroflo de los derechos v al interés
soc;ai.~ Se consideran seclfores estrategicos la ensrgia en fodas sus formas, fas
telecomunicaciones, los recursos naturales no renovables, el iransporie y la
refinacicn de hidrocarburcs, fa biodiversidad v &l palrimonio genético, el espseciro
radioaiécirico, ef agua, v jos demas gue determine la ley.” (Lo resaltado en negrilla
na pertensce)

i Q c::
“? QJ

“Art. 374.- El Estado seré responsable de ia provisitn de los servicios ptiblicos de
agua potable y de rlego, saneamienio, energla eléctiica, lelecomunicaciones,
qus’;'cfad, infrassiructuras portuarias v asropoituarias, v los demdas que determine la

fey.- £ £stado garantizara que los servicios piblicos y su provision respondan a /os
principios de obligalorisdad, gsneralidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad,
universalidad, accesibilidad, reqularidad, continuidad v calidad. £f Estado dispondra

7
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que los precios y farffas de los servicios pabiicos sean equitafivos, v establecerd su
controf v regulacion.”.

LEY ORGAMICA DE TELECOMUNICACIONES

Articulo 116.- Los incisos primerg v segundo, delerminan: “Ambito subjefive v
definicion de fa responsabilidad.- £ contral v of régimen sancionador esz"abiecfdc
en este Tiivlo se aplicardan & fas persongs naturales o juridicas que comelan las
infracciones lipificadas en la presente Lev.- La imposicion de jas 38 &3
establecidas en fa presenie Ley no excluye o fimiia offas responssbifidades
agministrativas, civiles 0 penalss previstas en el ordenamienio juno’a o vigenie v
titulos habiiitantes.”,

Articuio 13Z.- Los incisos primero vy segundo, determinan: &@gﬁiﬁ-.ﬁf’ﬁf’a@i
gieculividad y medidas comreciivas.- L actos adminisiratives gue resusivan los
procecimientos administralivos sancionadores se presumen legitimos y fienen fuerza
gfecutiva una vez notificados. El ff’?ﬁ’&cf'(}f debera cumplirios de forme inmediata o en

| lempo establecido en dichos acies. £n casoe de qu@ gf infractor ao cumpia
voluntariamenie con of pago de la multa impussts, la mulia se recaudars mediante of
procedimiento de ejecucion coactiva, sin perjuicic de ia p cedeme de nyevas
sanciones, de conformiidad con fo dispuesio en esla Ley.-L.g imposicion de recursos
administrativos  © judiciales contra Jas resoluciones de jos  procedgimientos
adminisirativos sancionadores no suspende su giecucion.”.

‘Articulo 142.- Creacidn y naturaleza.- Crease la Agencia de Regulacion y Conirof
de las Telecomunicaciones (ARCOTEL} como persona juridics de derscho pubf;co,
con guicnomia administrative, fecnics, econdmica, financiera ¥ pafrimonio propio,
adscrite al Ministerio rector de fas Telecomunicsciones y de la Sociegad de iz
Informacion. La Agencia de Regufacion y Conirdl de ias Telecomunicaciones a5 ia
entidad  encargada de la adminisiracion, regulacion y confrol de  fas
telecomunicaciones y del espectro radioelécirico y su gesiion, as! como de o
aspectos técnicos de la gestion de medios de comunicacion social gue usen
frecuencias def espectro radicslécirico o gus instalen y operen redes.”.

%)

_a il

‘Articulo 144.- Competencias de [a fa@’cm“faw Corresaomﬁe a fz Agenci
Reguiacion y Conirol de ias Telecomunicaciones: (...} 4. Eercer ef conirol de
presiacion de los serwvicios de Ielecomunicaciones, "r‘c:u vendo el ssrvicio de larga
distancia internacional, con ¢ proposio de gue estas adlividades y ssrvicios se
sujeten al ordenamientc juridico v & fo establecido en los correspondientes (fulo!
habiltantes. (..} 18 Iniciar v susfancier los procedimientos adminisirativos de

:

determinacion de infracciones e imponer en su caso, las senciones previstas en esta
Ley. {..)"

0
ey S0

V3] l') oW

REGLAMENTO GENERAL A LA LEY ORGANICA DE TELECOMUNICACIONES
“Art. 10.- Del organismo desconcentrado de le ARCOTEL encargado def

5

procedimiento administrative %mmmgd@g’,n Ei organismo desconcenifrado de s
ARCOTEL encargado del procedimienfo adminisirative sancionador es &
competente para aplicar el régimen sancionaiorio previsto en fa Ley, e presenie
Reglammentc General y en los iftulos habifitantes, puede contar con oficings
desconceniradas~.La competencia para el gjercicio de la potestad sancionatoria a
fierien los tilufares de la sede principal 0 de las oficinas que se estagblezcan i of
farritorio nacional, segiin corresponda.”.

Av. Amazonas N 40-71 y Gaspar de Villarros! )
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“Art. 81~ Orgasnismo Compsetenie.- £] organismo desconcentrado de la ARCOTEL
es ef competenie para Iniciar, sustanciar y resolver, de oficio ¢ a peticidn de parte, el
procediniento adminisirativo sancionador para ia determinacion de infraccionss &
imponer, ds ser &l caso, las sanciones previstas en la normativa legal vigente o en
jos respeactivos fiulos habiliianies, ebservando el debide proceso v ef derecho a la
defensa.- También le corresponde sustanciar v resolver las reclamaciones por
violacion de los derechos de los usuarios de los servicios de felscomunicaciones y
radiodifusion, en este Hitimo casc, con excepcion de las reclamacionss relacionadas
g confendidos. (...}

“Art. B3.- Resolucién.~ La resoiucién del procedimiento administrativo sancicnador
debera estar debidamente motivada vy confendrd la expresién clara de los
fundamentos de hecho y de derscho que sirvan para la imposicion o no de la sancion
gue correspenda conformne o previsto en la Ley v de ser el caso, en ias infracciones
¥ sancionss estipuladas en fos respectivos fiiulos habilitantes. {...) Sin perdjuicio de
jas decisiones adopiadas por fa ARCOTEL, los usuarios podran interponer !as
acciones legales de las que se consideran asistidos conira el prestador de servicios.”.

RESOLUCIORNES ARCOTEL
Resolucidn No. 002-01-ARCOTEL -2018 de 4 de marzo de 2015

&t Dirgctoric de iz Agencia de Regulacion v Conirol de las Telecomunicaciones
ARCCOTEL, en el articulo 1 resuelve: “Dasignar a la Ingeniera Ana Vanessa Proafio
De La Torrs como Direciora Ejscutiva de fa Agencia de Regulacion v Control de las
Telecomunicaciones, quien gjercerd las competencias v atribuciones previsias en la
Ley Orgénica de Telecomunicacionas y demas normas pertinentss.”

Resolucion 08-05-ARCOTEL-2016 de 20 ds junio de 2018, publicada en el
Suplemento del Registro Oficial No. 800 de 18 de julio de 2018

El Directorio de la Agencia de Regulacidén v Control de las Telecomunicaciones
,—m{ZOl =i, en ejercicio de sus facultades y atribuciones constitucionales v legales
resueive expedir ol ESTATUTO ORGANICO DE GESTION ORGANIZACIONAL POR
PROCESOS DE LA AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE LAS
TELECOMUNICACIONES, ARCOTEL, en el que enire otros aspectos se establece:

“Arfleulo 2, Procesos de Jla Agencie de Regulacién y Confrof de las
Telecomunicacionss

Para cumplir con la regulacion, ef conirol v {a gestion del especiro radioeléctrico v de
ios servicios de telecomunicaciones para que &stos sean brindados con calidad,
universaiidad, accesibilidad, continuidad y diversidad; garantizando el cumplimiento
de los derechos y deberss de prestadores de servicios y usuarios, se han definido
dentro de la esfructura organica de la ARCOTEL a procescs Gobernantes,
Sustaniivos, Habilitantes de Asasoria y de Apoyo, y Desconcentrados: (.. )

Dasconcentrados.~ Permiten gestionar los productos v servicios de la Institucion a
nvel zonal, participan en el disefio de politicas, metodologias v herramientas; en el
area de sy jurisdiccion en los procesos de informacion, planificacion, inversion
pablica, reforma del Estado e innovacidn de la gestién publica, participacion
ciudadana, y seguirmiento vy evaluacion”. {E! subrayado me pertensce)
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‘Articulo 10. Estryctura Descripiiva

—
N

2. MIVEL DESCONCENTRADO

2.9. PROCERO GOBERNANTE

s
~—

{. Misidmn:

Coordinar y conirolar fa gestion institucional a nivel desconcenirado deniro def ambiic

g SU jurisdiccion, g ios procesos de gestion de Hituios habilitantes, conirol v afencion
a !os consumidores de servicios de tefecomunicaciones, mediante, la apficacitn de
politicas y procescs emitidos para e cumplimiento de sus competencias y ef
ordenamiento juridico vigenie.

li. Responsable: Coordinador/a Lonal.

fil. Atribuciones y responsabifidades:

() |

J. Monitorear & procedimienic administraiivo sancionador en ef grea carrespondien

& su jurisdiccion de acuerdo a i0g proceses, procedimientos, formalos y herramients
definidas por fa Coordinacicn Técnica de Control {..)

1]
5

2.2. PROCESQ SUSTAKTIVO

2.2.1. Nivel Operativo

2.2.1.1. Gesticn Técnica Zonal- (...)

fi. Responsabie: Director/a Tecnico/a Zonal,
i Atribuciones y Responsabilidades!

)

7. Ejscutar of procedimiento administrativo sancionador en ef area correspondiente a
su juiisdiccion de acuerdo a fos procesos, procedimienios, formatos v herramientas
definidas porla Coordinacion Técnica de Confrol (..)

o~

Adicionalmente, a través de iz CIRCULAR ARCOTEL-DEAR-2016-0001-C {10 de
agosio de Z016), enire olros aspectos se indica 0 siguiente:

{{(- . -)

Disposiciones especificas

A Iz Coordinacion Técnica de Confrol, Coordinaciones Zonales y Oficina Tacnics
7
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de ias Telecomunicacionas

1. Para fings relacioniados con el Ambito de conirol, corresponde a la Agencia de
Fegufacién 'y Control de las Telscomunicaciones gfercer la Potesiad
Sancionadora, unicamente a través del Organismo Desconcsnirado y, con la
finalidad de hacer que se cumplan a cabalidad con las actividades en materia
de control, fodos los informes sobre dicha malsria, generados por las
Dirscciones de la malriz desde el 18 de febrerc de 2015, relativos a presunios
mcumpf;fmemfos suvo contanido abarqgus la Coberfura correspondiente a
mids de una Coordinacidn Zonal u Oficina Téenica, segdn la distribucidn
tersitorial s?abfﬁcgda en & andlisis de presencia institucional en
teryitorio de la ARCOTEL y su respectiva aprobacién medianis oficio No.
SENPLADES-SGTEPBY-2015-0102-0OF de 27 de agosto de 2015, mismo
dal cual se hace reforencia en of Esfatulo de esta Agencia, serdn
enviados a la Coordinacion Zonal 2 para conocimiento, sustanciacidén v
resolucién de los procedimienios administratives o contractuales
sancionadores a los que hublers lugar. lgual lréamite se daran a agusllos
informes de conirol elaborados por {as Direcciones de la matriz, en
cumplimienic de ia D;’sposfcién Transitoria Tercera de la Ley Orgénica de
Telecomunicaciones” {El resaliado en negrita fuera del texto ariginal)

Consecueniements, esta Autoridad tiens compeiencia para iniciar, sustanciar y
resolver lo gue en derecho corresponda sobre procedimienios administrativos
sancionadorss; tomando en cuenta Jer,as gue, conforme consta indicado en &l
memorando Mro. ARCOTEL-CLDS-201 6 0206-M de 28 de octubre de 2018, las
verificaciones se realizaron en las cludades da Quito, Guayaquil y Cuenca.

2.2, PROCEDIMIENTO

=l articule 128 de la Ley Organice de Telecomunicacionss, sefiala; "Polesiad
sancionadora.- Comesponde a la Agencia de Reguiacion v Control de las
Telecomunicaciones iniciar de oficio o por denuncia, sustanciar vy resolver el
procedimiento adminisirativo dsstinade a la deferminacion de una infraccitn v, en su
caso, a la imposicion de las sancionss sstablecidas en esta Ley. La Agencia debers
garam izar ef debido procesc y &l derecho & ig defensa en fodas las efapas del
procedimiento  sancicnador. f“f procadimiento sancionador establecide en este
Capituio no podra ser modificado o afferado medianite estipulaciones contenidas en
fos titulos habiiifantes. En caso de que algin titulo habilitante contemple tales
modificacionas, estas se entenderén nulas y sin ningtn valor.”

Este procedimienio se sustancid observando el tramite propio previsto en los articulos
125 ::i 32 de fa Ley Organica de Telecomunicaciones, en acatamiento vy cbservancia
de las garantizs basicas del debido proceso, en el dmbito administrativo,
consagradas an el articulo 78 de la Constitucion de la Repdblica del Ecuador,
respetands esbecialments el dereche a la defensa establecide en el nGmero 7, lstra
a) que establece que: “Nadie podrd ser privado del derecho a la defensa en
minguna stapa o grado del procedimisnto”, que guarda concordancia con lo
dispuesic en el At 125 de fa Ley Orgénica de Telecomunicaciones.
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2.3, IDENTIFICACION DE LA INFRACCION ¥ SANCION

Con lz finalidad de esiablecer la presunia infraccidn v sancién cor rﬂsp@meaies,
esizblecidas en ia Ley Organica de Teiec nicacicnes, se deberd consicarar |
sigulents:

-

LEY ORGAMNICA DE TELECOMUNICATIONES

.. ) DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Primera,- Los (Hulos habilitanies pars la prestacion de 3@-*1/5051,8 de
lsfecomunicaciones oforgados anfes de la expedicion de ja presenie Ley g8
maniendran vigenles hasta ef vencimiento del plazo de su duracion sin
necesidad de la oblencidn de un nuevo tHulo. No obsfanie, las
prestadores de servicios de telecomunicaciones deberan cumpliy
todas las obligacionss y disposiciones contenidas sn esta |
Reglamento General, los planes, normas, actos ¥ regiifaciones gue emiia
fe Agencia de Regufaciton y Controf de fas Telecomunicaciones. D cesa
de confradiccion o divergencia enfre jo estipulado en Jos {liuics habilifaries v
las disposiciones de ia presente Ley y su Reglamenio General, inclu) y@nd@- fos
acios derivados de su apiicacion, prevaleceran esfas disposiciengs. (...}
(Lo resaliado v subrayado fuera del isxio original)

CONTRATO DE CONCESION PARA LA PRES TAGION DEL SERVICIO DE LA
OPERADORA DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO OTECEL S.A.

‘() CAPITULO  1vY:  QBLIGACIONES DE LA  SOCIEDAD
CONCESIONARIA.- (...) DOCE PUNTO ONCE (12.77) Recibir y atender los
reciamos de los Usuarios, en dias v horgs habiles, los gue podrén E@am ree
F’“Eﬁ?&ﬁi@ atenciton presencial en los cenifres de atenciton af ust
Ios dias v horas en los gue exista atencién al poblico para vants de
sarﬂ@ﬁ@sy en paginas elecirénicas ¢ en ceniros de flamadas (call centery,
estos dos ditimos con afencién duranie veinticuatro (24} horas, fodos ios dies
def afio; DOCE PUNTO DOCE (12.12) Dentro de fos dos primeros afics de la

entrada en vigencia del presenie Conirafo, fa Sociedad Concesionsria
@fe@era insialar cenires de afencitn al usuario propics o de lerceros, por
fo menos, en cada provinela, gue podran ser compartidos con fa vernia
de productos, con todas las facilidades y atribuciones para gestionar
fode tipo de reclamos. En aguellas ciudades donde ef nimers de
habitantes sea mayor de cincuenta mil (50.000) se deberg inst u ur
ceniro de atencicn al usuaric. Por cadsa doscientos mif (200.000) habiiantes
adicionales, se instalara un nusvo cenlro de alencicn al usuario] (..}
VEINTISIETE PUNTO TRES ;’2?,4} En cualguier caso, fa Socledac
Concesionaria siempre serd fa responsable ante los Usuarios y ante f@
organismos de control, reguiacion y administracion por la prestacion de
fos Servicies Concesionades en l0s férminos definidos en s preseitte
Contrato v la Legislacion Aplicable. {...)

%

5

PRESUNTA INFRACCION ¥ SANGION

r

Considerando lo determinado en la Ley Orgénica ¢e Telecomunicaciones:

/
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‘Arficuioid.- Obligaciones de Jos presfadores ds servicios de
telecomunicaciones.

Son deberes de los prestadores de servicios de telecomunicaciones, con
independencia del titulo habilitante del cual derive tal cardcter, los siguientes:

=3,

. Garaniizar e acceso fguslitario | j ﬂ@: discriminatorio a cualguier
persona gue reguiera sus servicios. {...)

3. Cumplir y regpeiar esta Lay, sus m@;ﬁ’amem@sg los planes féenicos,
normas féenicas y demis actos generales o particulares emitidos porla
Egencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones y el
Ministerio rector des las Telecomunicaciones y de fa Socledad os Ja
Informacién asi como o dispuesio en fos tHulos habilifantes. {...)

18, Garantizar la atencidn y resciucidn oportuna de fos reclamos
formulados por sus abonados o usuarios, conforms los plazos gue
consten en ia normativa o thiulos habilitantes. {...)

normas téonicas vy demds actos generales o particulares
: por fa Agencie des Reguwlacién y Confrol de fas
Telocomunicaciones v en los Hilulos habilliantes.” (Lo resaliado fuera del
texio original)

&y

V infrascién

rf

I Titulo Xl sobre o Régimen Sancionatorio en ia Ley Organica de
T 5ecamwi{:acaoms se establecen diferentes infracciones v sancionss an
cuanic a su gravedad y en el caso presenie se considera, que el hecho imputado
se asimilaria al siguiente articulado:

‘Ariiculo 118.- Infracciones de Segunda Clase.

{..)

b. Son infracciones de segunda clase aplicables a los posesdorss de fitulo
habilitantes comprendidos en ef ambito de la presente Ley, las siguientas:

8. Mo disponer de servicios de informacion y asistencia para la atencidn de
reclamos, de acuerdo con la nurmziwa vigents y obligaciones incorporadas
& lng z?zfaui@m“ habiiitantes. (...)" {Lo resaltado fusra del texio original)

b} Saneidn
‘Ariicufo 121~ Clases.- Las sanciones para laz y los prestadores de servicios de

fefecomunicaciones y radiodifusion, television y audio v video por suscripcién, se
apficaran de la siguiente manera..)

2. Infracciones de Segunda clase.- La multa serd de entre €/ 0,031% v el 0,07%
def monic de referencia.

(..}

i/
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!
i

Articufo 122.- Monéto de referemcia-~ Para la aplicscidn de las mufas
establecidas en esta Lay, of monto de referencia se oblendrd con bass en ios
ingresos iofafes defl infractor, correspondientes g su ditima qcs*af'ac.mr ol

Impuesic a ia Renia, con refacion al servicio o Htulo habilifante def gus se frale.

(.7
£n o relativo 2 los atenuantes v a ios agravantes, ia Ley de la malena sefala;

“Brticulo 130.- Atenvanies.-
Fars

fos fines de ia gradusacion sanciones g ser impuesiss 0 su
ubsana

ias 2
Ci0n se considerararn las Sf'gf”e Wles oifcunstancias a:i‘e ETHIEER

m

-

Mo haber sido sancionado por la misina infraccion, con identidad de causa y
gfecto en los nueve meses anteriores a la aperiurg del procedimienio
sancionador,

2. Haber sdmiffido la infraccion en fg sustanciacion del procedimisnio
administrativo sancionatorio. En este case, se deberd presentar un plan de
subsanacion, ef cual serd auforizado por ia Agencia do Regulacion v Conirof
de Telecomunicaciones.

3. Haber subsanado integralmende iz infraccion de forma voluniaria antes de iz
imposicion de la sancién.

4. Haberreparado integralmente los darios causados con 0casion de ia comision

de fa infraccitn, antes de fa imposicion de iz sancion.

En caso de concurencla, debidamente comprobads, de las circunsiancias
afenuantes 1, 3 y 4, la Agencis de Regulacion y Conirol de ias
Telecomunicaciones, en (08 casos en [os Gue considare aplicable, v previa
valoracion de la afectacion af mercado, al servicic 0 a los ususrics, podra
abstenerse de imponsr una sancion. en ©aso de infracciones de primers v
segunda ciase. Esia affsposfcfén 10 ap!ica para infraccionss de fercera y cuaria
clase.” (£l subravado fuera del texio origina

‘Articuio 131.- Agravantes.-

En ef gjercicio de su potestad sancichatoria, igualmenie se deberan valorsr ias
siguientes circunstancias agravantes:

mh

i obstaculizacion de las labores de fiscalizacion, investigacitn y comirol

antes vy durante la susianciacion del procedimiento sancionaforio ds ia

infraceion sancionada.

2. L& obfencicn de bensficios econdmicos oon ooasion de fa comision de la
infraccion.

3. Ef cardacter continuado de fa conducte infractora.”

3. ANALISIS DE FONDO:

1. CONTESTACION AL ACTO DE APERTURA

La empresa Operadora del Servicio Movil Avanzado OTECEL S8 A, hs presentads Ia

contesiacién al Acto de Aperiura madiante escrito ingresado con m mero ARCOTEL-

i
= /
- J
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DE ZA—/uxe 008100-&, de 21 de diciembre del 2016 sf mismo que en su parts
principal manifissta:

e
N

GATOS,»

o
iE:sis
=
m
G

usc del derechc que me concsde ef Art 127 de la Ley Orgénica de
Telscomunicaciones, denfro del término legal, contesio el ACTO DE APERTURA

=1 PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR NO, ARCOTEL-CZ02-
wmf de 29 de noviemnbre de 2016, en los siguientes férmines:

(J *ﬁ; Ifij
o3

B
C_‘é

STENCIA DE INFRACCION PREVISTA EN EL ARTICULO 118, LITERAL
b} MUMERAL 8} DE LA LEY ORGANICA DE TELECOMUNICACIONES.-

Efarticuio 118, literal b) numeral §) de la Ley Orgénica de Telecomunicaciones sefiala
glie son infracciones de segunda clase aplicables a poseedorss de tiiulos habilitantes
comprendidos en el ambiio de la presenie Ley las siguisnies:

&. No disponer de servicios de informacion y asistencia para la atencion de reclamos,
de acuerdo con la normativa vigenle y obligaciones incorporadas a los titulos
1abilifanies, ”

sy
]

Conforme se sxplicard mas adslante. no exists fundamentoc de hecho para pretender
sancionar a mi representada por 13 infraccion prevista en ef numeral 6) dei literai b)
def Articuto 118 de la Ley Orgénica de Telscomunicacionss.

£l Contraio de Concesion suscrifo entre OTECEL S A, y of Estado, establecs:

Clausula 12,11 "Recibir v atender ios reciamos de Jos Usuarios, en dias y horas
habiles, los gue_podrén hacerse mediante atencién presencial en los centros de
atencion al usuario en jos dias y horas en los gue exista atencitn al publico para
venta deg servicios, en paginas elecironicas o en cenitros de flamadas (call center),
sios dos Gitimos con afencién durante veinticuatro {24) horas, fodos los dias def
fAc" (el subra /ﬁdo me perlensce).

<7

a

D& acuerds con lo expresamente estioulado en fa cldusula 12.11 del Contrafo de
Concesion, anfes franscrita, se pusde varfiicar lo siguisnie;
a) E sujeto obligado es la Socisdad Concesionaria OTECEL SA, como lo
evé {a clausula primera del coniraio.

b) No exisie obligacionss determinadas respecto de la atencién de reclamos
de forma especifica ¢ segregada por marcas o producios.

A

£s obligacidon de OTECEL S.A. recibir y aftender reclamos.

d) La recepcitn v atencitn de reciamos puede ser mediante: i) atencion
presencial, i) en paginas &lecironicas, jii) en cenfro de llamada (call
canfers)h,

Av. Amazonas N 40-71 y Gaspar de Villarrosl i
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&) No exisie obligacion de recibir y alender ios reclamos medianie las fres
formas, es facuftativo de fa operadora.

7} La afencion presencial en los centros de atencitn al usushio debe ser en
- f - . . -
ios dias v horas en gue exisla efencion al phbiico pars vents de servicios.

G} la etencidn en paginas eleclronicas o centros de Hamadas debe ser
durants las 24 horas del dig todos los diags del afio.

Ry Tal como indica la Clausula 1211, la atencicn presencial debe ser en
cenfros de atencion donde se resfice la venta de servicios, En ese sentido
en fos CAVs de Movistar se vende los productos de fa Marca Movistar y
se atfenden reqguerimientos /reciamos de Movisiar; v en las Islss de TU
&/ Tl se vende fos producios de la Marce fJ:M.'! v se alienden ios
requerimisntos /reciamas de TUENT]

En f?.r'nguna parte def Conirato de Concesion 0 enia clausula franscrita, se exige 2 fa
Sociedad Concesionaria, gue deba distingulr por marca comercial su obiigacion f’o
dar atencién a los reclamos de clientes, faf como fo pretende interprelar ﬁz;’com; en
presente acto de apertura.

Asf misme el contratc de concesion en la Clausula 12.1 cbliga a mi represeniads &
"orestar los Servicios Concesionados conforme a [o est b?@m&@ e esfe Condralo

v la Legisiacion Aplicable”, v segdn fa clausule 72.3. g Tprestar ios Servicios
Concesionados de conformidad con los términos de este Conirsto, Ia Legisiacion
Aplicable, los paramestros de cafidad establecidos en ef Anexc & (... ). E5 decir, no
puede interpretarse & coniraio de forma exiensiva, sino segin o establecs s
Ciausula 3.1, delf Conirafo por su "sentido literat v obwo de {as palabras, @@:wo el
contexto del mismo y cuyo objeio revele claramenie la intencidn de fas Farfes.”

4

Por su panfe an fa Cléusula 12.14 del Conirato de Concesion expresamenie se
sefiaia; "Registrar, atender y gestionar los reclamos relecionados con la prestecit
de fos Servicios Concesionados, de conformidad con lo esiablecide en of Anexo
& deol presente Conirafo...” (of subrayadc me pertenecs).

—nd

Por su parte ef Anexo & del Conirato de Concesion, no contiene obifgacion alguna de
que mi representada divida dicha atencicn o lg segregue por marca comercial, porlo
qgue no puede considerarse gue existe nfraccidn alguna o incumplimisenio a jo
previsto en la Clausuia Decimo Segunda del Conirato de Concesion.

En fal virfud, me permifo indicar gue OTECEL S A cumple plenamente con su
obifgacion contractual prevista en fas clausufas 1211 y 1212, y 12,14 del Contrafo
de Concesion citado.

npfemeniacion dependerdn de ia dinamica

Es decir gue fos canales de atencion y m
gia comercial de la operadora.

su
v segmenfc de mercado segun g eslrale
2.1.2. Cumplimiento de la Obligacién previsia en fa Cldusuia 12.91. del Conlrato
de Concesidn: Alencidén y Recepcion de Recfamos.

OTECEL S.A., conios canales actuaimernte disponibles pare fa Atencion y Recepcion
de Reclamos de las Marcas Movisiar v TUENT!, cumple con ios paramsitios de
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calidad establecidos en e Anexo 5 dsif Conirato de Concesién, que son reporiados
trimestraimente al ARCOTEL v publicados en el SAAD (Sisterna Aufomatizade con
Acceso g traves de la Internet} v que ss defalia a continuacion.

o PARAMETRO 5.2 (1.2).- PORCENTAJE DE RECLAMOS GENERALES
(MOVISTAR + TUENTI):

I Trimestre 2016
JULIO |AGOSTO | SEPTIEMBHE
Parcentaje  de  Reclamos

LY = 1C <y :
generales del SMA, an of mes #Rg <=1% 10.08% |0.09% 0-12%

NOTA: * Estos reportes se encuentron disponibles en ol SAAD. sistema qre tiene acceso ARCOTEL, para identificar los registros
de Ta Marca TUENTI, debemos seleccionar de la infarmacién de DATOS del CENTRO DE ATENCION, en el campo ROMBRE, »
Sfilerar por 'ATENTD TUENTT!

Como se pusde svidenciar el valor obtenido en fos meses sefialados cumple con
&f valor objetivo establecido en &f parametro de calidad,

s PARAMETRO 5.3 (1.3).- TIEMPO PROMEDIC DE RESOLUCION DE
RECLAMOS (MOVISTAR + TUENTI)

IHl Trimestre 2016

SJULIO AGOSTO | SEPTIEMBRE
Trg
(PERSONALIZADO) 24,61 22.47 21,08

Tlempo premedio de resoluclén de<=i20horas
Reclamos Generales, en horas durante ; Trg{TELEFONICO)

ol mes <=120 horas 1540 7.64 211
Trg {OTROS)
<=120 horas 22.04 13.51 13.73

NOTA: ® Estos repories se encuentran dispoenibles en €l SAAD, sisterma que tiene acceso ARCOTEL, para identificar los registras
dg la Marca TUENT, debemos seleccionar de ln informaridn de DATOS def CENTRO DE ATENCION, en el campo NOMBRE, y
Jiltrar por ATENTO TUENTIL'

Como sg puede eviderniciar el valor oblenids en los meses sefialados cumple con
e! valor chjetive establecido en el parametro de calidad.

£n el supuesto no consentido de gue ARCOTEL prefenda dar esta inferpretacion
exiensiva a la Clausula 12.11 def Coniraio da Concesion, me permito indicar que en
o gue se refiere a la Marca TUENTI, OTECEL S A ha dado pleno cumplimiento a sus
obligacionses contractuales v legales de {a siguienie forma:

a) Se tiene disponible 26 islas las cuales reciben y atienden reclamos, estos
canales presenciales estan publicados an la pagina web de TUENT!

&) Se tiens disponible un Chat en www.tuenti.ec. chat en fa app Tuenti, redes
sociales (Facebook, v Twitter). £l call center es opcional de acuerdo a lo
establecido en la clausula 1211 v en ese seniido se tiene la pagina
alecirénica y ofros canales digitales adicicnales.

En virtud de o expussio, la infraccidn imputada a mi representada carece de todo
fundamenio de hecho y de derecho, ya que OTECEL S.A. cumple con lo sefiafado
e fa normativa vigents respecto a ja atencion y recepciéin de reclamos, vy se cumple
estrictamente con los valores objelivos establecidos en los parémetros de calfidad con
ios canales disponibles de aiencién y recepcion ds reclamos.

Av. Amazonas N 40-71 y Gaspar de Viilarroe! .
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Reifleramos, que espacificamente, en refacion a la Marca TUENT] se tienie disponibie
para atender y recibir reclamos veintiséis Isfas de manera presencial, y varios canaies
digitales {Chat en www.tuenti.ec, chat en la app Tuenti, redes sociales Facebook, v
Twitter), los clientes Tuenti prefieren ser gfendido por redes sociales v medics
digitalas, en razon del concepto v enfogue de lg marca Tuenti desde Iz perspeciiva
camercial.

TUENTI es una segunda marca comercial de OTECEL S.A. y esté enfocads
exciusivarmente para segmenio de Frepago para nichos de ciienies del segimient
Joven de fa poblacion en hasqueda de un mejor servicio brindado digitalmente,

O

Por su concsplo, {al como se ha reiferado en ¢f presenie alegalo, los canales de
atencicn af cliente sor:

o Canales digiiales; Chai en www.lueniiec, chal en fa app Tuenii y redes
sociales (Facebook, v Twitter). Todos los canales digitales son Z4/7.
e 26 {slas Tuenli

Sobre las islas de atencion de TUENTL. se adiunia ef detalfe de la ubicacion en &f
ANEXO 1. Adicionalimenie esta informacion se encuenira disponibie en la paging web
de TUENTI (https://www.tuenti.ec/productos/punto-de-venta/).

2.7.3. Cumplimiento de Iz Obligacién previsia en lg Cléusula 12.72. del Contrato
de Concesidn; instalacién de centros atencion al usuvario.

En lo gue se refiere a la clausula 12.12 del conirato de concesion, se establece
expresamente que:

"Dentro de los primeros dos afios de fa entrada en vigencia del presenie Contrato, fa
Sociedad Concesionaria deberéa instalar centros de afencion af usuario propios ¢ de
terceros, por lo menos, en cada provincia, Gue podran ser compeartidos con fo venia
de productos, con todas las facilidades y airibuciones para gestionar todo tipo de
reclamos. £n agquellas ciudades donde e ndmero de habitantes sesz mayor de
cincuenta mil (50.000) se deberd instalar un ceniro de atenicion al usuario. For cado
doscigntos mil (200.000) habitantes adicionales, se insialarg un nuevo centro de
atencion al usvario.”

No existe sustento elguno a la aseveracion de la auloridad de Arcotel de que i
representada se encuenira incumpliendc con la estipulacion prevista en la Clausula
12.12 del Contrato de Congesién, puesioc gue comao es de su conocimiento dicha
obligacion ha sido plenamente cumplida y esté en conocimienito de la ARCOTEL,
medianie oficic Nro. ARCOTEL-CTC-2016-0087-0F recibido en OTECEL 5.A. ef 28
de eniero de 2016, ol Ente de Regulacion v Control informo el ntimero de Ceniros de
Atencion gue OTECEL S.A. debe tensr habhiliiado conforme [0 establece ef Contrala
de Concesion:

CAVs
requeridos
Proyeceidn realizada por ARCOTEL 61

OTECEL S A. con oficio VPR*11381-2018 ingresado en ARCOTEL el de febrerc de
2016 con Hoja de Tramite No. DGDA2016-002007, remitic ef Listado de CAVS,
siendo un fotal de 96 Centros de Alencion.

/
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Por lo lanfo, no existe fundamento de hecho para pretender imputar a mi
raprasentada una infraccidn respecio del cumplimiento de instalar Cenfros de
Afencitn al Usuario de parte de OTECEL S.A., cumpliendo con la exigencia legal v
coniractial.

2.1.4, Indebida imputacién de Infraccidn pravisia en ef numeral 8} ifferal b) da
Articulo 118 de ja Ley Orgénica os Telscomunicaciones.

Tal como gueda demostrado en parrafos ariteriores. no axiste supuesto de hecho y
de derecho gue le permita a la Arcotel & pretender imponer una sancién por un
supuesto incumplimiento, no comprobado de la Clausula 12 del Contraio de
Concesion en subsuncion con o numeral 6, fiteral b) def Articulo 118 de fa Ley
Orgénica de Telecomunicaciones.

Norma previstia en ef numeral &, del literal b) del Articulo 118 de la Ley Orgénica de
Telecomunicaciones, pretende Saﬂc;onar af Operador gue no cumpla con disponer
“de servicios de informacion y asistencia para la atencién de reclamos, de acusrdo
coi la normativa vigenie y obligacionss incorporadas a los Hivlos habilitanies.”

En le (SIC) presente caso, OTECEL 5.A. como socisdad concesionaria, cumpie
con fa obligacitn previsis y de acusrdo con los parameivos de calidad previsios
en ef Anexo § del Conirato de Concesién. OTECEL S A. cumple con la cantidad
oe CAVs por provincia conforms lo sefialado en ia Clausufa 12.12, ssta informacion
fue remifida al Ente de Regufacitn v Confrol mediante oficic VPR-113871-2076
iﬁgresa@’o en ARCOTEL ef 4 de febrerc do 2016 con Hoja de Tramite No. DGDA-
20186-002007, qgue se adjunta como prusba a mi favor como anexo a los presentes
alegatos.

£n efecto, en materia de Derecho Administrative Sancionador ss nscesario gue la
Autoridad, cumpla con &l principio de tipicidad y de legafidad, que darivan en la
garantia a la seguridad juridica, de tal forma que toda imputacidn de infraccion debe
ser consecuencia de una prevision normativa en la gue se describa de manera ¢lara,
precisa e insguivoca la conducta punible y los elemenios qus la componen, caso
contrario resulta en fa arbifrariedad v por fo fanto, la nulidad absoluta del acto
administrative notificado.

ia baordmao;on 70 2 de la ARCOTEL, mediante la emision del Acto de Apertura
NO., ARCOT (18-0011 de fecha 28 de noviembre de 2016 vicla exprasas
normas constitucionales y legales que me permiio citar a confinuacion:

1. 226 de la Constitucion de la Repibiica consagra el principio de legalidad y
la gue "Las instifuciones del Estado, sus organismos, dependencias, fas

ervidoras o servidores ptiblicos y las personas Gue actiien en virtud de una potestad
esz‘afaﬁ gjercerdn solamente las competencias v faculiades gus fes sean
alribuidas en la Constitucion v la fey " En concordancia, el numeral primero del
Art. 182 del Esiatuto del Régimen Jurfdico v Administrative de la Funcidn Ejscufiva
(ERJAFE)} dice gue "la polestad sancﬁonadora de la Administracion #hblica,
reconocida por lg Constitucion se gjercerd cuando haya sido expresameante alribuida
pOr una nonma con rango de fey, con aplicacion del procedfmiento previstc para su
gercicic y de acuerdo con fo establecido en esta norma. " (negrita vy subravado
S0 INios)

Ay, Amazonas N 40-71 y Gaspar de Villarros!
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De acusrdo con la Doclring, Garcia de Enterrfa en su libro Comentarios a la Ley
Especial De Telecomunicaciones de Espafia®, estudia o] principio de legsalidad
(previsto en nuesira legisiacion en & arficulo 226 de fa Constiiucion Foiitica), y
concluve gue en el ambiic del Derecho Estatal Sancionsdor, este principio
comprende dos garantias, que citarernos g conlinuacion:

ey

"Material, de alcance absoiuto, sisndo de aplicacion fanfo en ef ambitc penal
como en ef de las sanciones adminisirativa, que refleie fa especiel
frascendernicia del principio de seguridsd juridica en dichos ambitos
fimfiativos de la liberiad individual, Dicha garaniia supone lg impericss
necesidad de predeferrninacion normative de las conductas ficitas y de fas
saincicnes correspondientes mediante preceplos juridicos que permitarn
predecir, con suficiente grado de cerfeza, las conducias que constifuyen una
infraccitn v las penas o sahcionss aplicables. Se {raduce pues en fa triple
xigencia de lex scripta, lex previa v fex certa.”

[%5)

2. "Fosmnal, referida sl range necesario de las nommas lipificadoras de &
infracciones y reguiadoras de ias sanciones.” Es decir, o denominado
"reserva de ley” para la fipificacion de infracciones y sanciones.

Efectivamente, Ia regia de la fipicidad en malerfa adminisirativa resuita de especial
importancia para los adminisirados y es un instrumento que habilita fa posibilidad de
la Autoridad -en este caso el ARCOTEL- de imponier sancionss.

Segiin Ja Doctrina, "a tipicidad aparece como corciario obligado del principic de
legaiidad, que juega un doble senfido, esto es como una geranifa frenie a la
detferminacion subjetiva o discrecional de fos hrechos gue configuran ¢f flicio
penal v como una forma de prevencion individual y social, en la medida de gue ef
conocimiento publico v oficial de la accitn punible desalienta la comisicn de fos
hecheas reprimidos por ta ley. A este respectc ef principio de tipicidad fegal reguis
tanfo la descripeitn de los hechos guz definen cado conirayencion come gus
se precisen fas penas g aplicarse en cada supuesto fipice ... ™ (negrita v
subrayado son mios)

En efecto, fa garantia a ia seguridad juridica se fundamenia segun ef grifcino 82 de
fa Constitucion en el "respeto a la Constiiucion v en la existencia de normas juridicas
previas, claras, pablicas y aplicadas por las autoridades competenies.”

En el presente caso, la Autoridad de fa ARCOTEL, imputa la infraccion prevista en ef
numeral 6 del liferal b) def Articulo 118 de fa Ley Organica de Telecomunicacionss,
por fas siguientes conductas citadas indistintamerte del Acio de Apsrturs;

- "No receptar reclamos de usuarios de la marca TUENTI" (paging 11)
- "MNo recibe reclamos de manera presencial de usuarios de la marcae TUENTLT
- .. Mampoco dispone de call center para atencion de recfamos d

24 horas del dis todos fos digs del ahic.
Efectivamente como consta del Anslisis realizado en ef Acic de Aperiura, por ia

Arcotel se cifan los numerafes 1, 3, 19, v 28 del Articufo 24 de la Ley Orgénica oe
Telecomunicaciones, como fundamento legal de fo anterior, gue textualmenie dicen:

fi
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"Art, 24: Sor deberss de los presiadores de servicios de telecomunicaciones, con
independencia del titulo habilitante del cual se derive tal caradcier, los siguientes: (..)
numeral 1) Garantizar ol acceso igusiitaric v no discriminatorio a cuslguier
persona gue reguiera sus sewvicios. (..} numeral 3) Cumplir y respetar esia Ley,
sus reglamentos, los planes fécnicos, normas técnicas y demas acios generales ©
parficulares  emifidos por la Agencia de Regulacion y Confrol de las
Telecomunicaciones v el Ministerio recior de las Telecomunicacicnes v de la
Sociedad de la informacion asi como jo dispuesto en los fitulos habilitanies... { .}
ntirmeral 19) Garantizar la alencion y resolucion oporfuna de los reclamos formulados
por sus abonados o usuvarics, conforme los plazos que consten en la normativa o
tHiulos habilitantes. (...) 28) Las deméas obiigaciones establecidas en esta Ley, su
Reglamenio General, normas técnicas vy demas acios generales o pariiculares
aimitidos por la Agencia de Reguiacion y Conirol de las Telecomunicaciones v en los
ffiulos habilitantes.”

Es decir, que la autoridad ds ARCGOTEL fundamenta el Acto ds Aperiura en
conagucias distintas a fas imputadas enlos fundamenios de hecho, que se citan fanto
en &l informe Técnico como en &l Informe Juridico. Dichas conductas no se ajustan
a la realidad conforme queda demosirado y no pusden servir de sustento para la
imposicion de sanciones.

{

£ consecuencia, la ARCOTEL cita de forma general y arbifrariamenite ef articulo 24
de la Ley Organica de Telecomunicaciones y la Clausuia Decimo Segunda del
Conirato de Concesion para tratar de susteniar la aplicacion de la infraccion previsia
en & articulc 118, liisral &) numeral 18 de la Ley, sin embargo, no jusiifica
molivadamenie su aplicacion generando indafension pare mi representada.

La Autoridad cree gue al cilarlos en el Acio de Apertura ha realizadec la debida
motivacion del Acio, sin embargo, af realizar ef analisis juridico aperiura omite su
explicacién v su rejacion con los hechos imputadocs g i representade v con el
reclamo presantado.

Eiinciso primero del arficuic 4 del Regiamenio para ef Conirol de fa Discrecionalidad
en los actos de la Administracion Rublica, publicado en af Registro Oficial No. 888,
oal 18 de octubre de! 2002, dice qus:!

“Stempre gue la administracion dicte acios administratives es reguisiio
indispansable gue motive sy decisidn, en jos términos de fa Constitucidn y este
reglamento. La molivacion no es un requisito de caracter meramenia formal,
sino gue lo es de fondo ¢ indispensable, porgus solfo o ravés de los motives
puedsn los interesados conocer las razones gue justifican ef acto, porgue son
necesarios para gue pueds confrolarse la actividad de la administracién, vy
porgue sdlo expreséndolos puede &l interesadeo dirigir contra o acio fas
alegacionss y pruehas gqus correspondan segan o gue resulie de dicha
motivacién que, $_se omile pueds generar {a arbifrariedad e indefensién
profibidas por la Constitucién.” (la negrita y subrayado es nuestra)

En consecusncia, no exisie causa ni fundamento de hecho ni de derecho para la
imposicion de ninguna sancién v en tal virtud, af Acto de Apertura NO. ARCCTEL-
CZ02-2016-0011, carece de molivacion v esta viciado de nulidad de pleno derecho
de conformidad con ef articulo 129 del Estatuto del Régimen Juridico v Administrativo
de la Funcion Efecutiva que sefiala qgue:

=

L
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“Art 128.- Nulidad de plenc derecho. {os gcios de fa Adminisiracion Fablica son
nufos de pleno derecho en ios casos sigufentes, a. Los gue lesionen, de

ilegitima, los derechos y libertades consagrados en ef articuio 24 de fa Conss‘,
Politica de la Republica™ (ahora Arffcuic 78 de fP Constitucion de lg Repabl a}.

Dg la misma forma, el acto administrative no pusde ssr convalidado, segin fo
establece ef fiteral ¢) def arficuio 94 del ERJAFE v considera nulc el acio, cuando:
‘Literal ¢} Aquefias actos cuyos presupuestos faclicos no__se adecysn

manifiastamente al previsto en la nerma fegal que se oifa como susiento.”

En el presenie caso, la Coordinacién Zonal 2 de la ARCOTEL, en clara viclacion de
los derechos de mi representada previstos en el arifculo 122 del ZRJAFE en
concordancia con ef artfculo 76, numerai 7, literal I} de fa Constitucion de fa Repiibiica
emite ef Acto de Apertura No. ARCOTEL-CZG2-2016-00i1, sin moiivacion aiguna,
por fo gue no existe congruencia aiguna enire fos fundamenios de hecho con los
fundamentos de derecho que soi parfe esencial de fa emisién del Acic de Aperiura
def Procedimiento Administrativo Ssncicnador.

De acuerdo con ef Art. 116 de la Ley Organica de Telecomunicaciones, "ef f’@”'-"ro, v
el régimen sancionador establecido en esie TH f@ se apficaran a s persong

naturales o jZﬁ’f@IC&S gue cometan fas infraccione ;G‘f’ icadas en la a presenie LC3 f

FPor su parte, e Art. 125 de la misma LOT, establece que "corresponde g fa Agencia
de Regulacion v Control de Ias Telecomunicaciones iniciar de oficio o por denuncia,
sustanciar v resolver ef procedimiento administraiivo destinado a la defermingcion de
upg infraccion v, en su caso, a la imposicion de fas sanciones esfablecidas en gsia
Ley. La Agencia debera garantizar ef debidc proceso y f derechc o la defensa an
todas fas etapas del procedimisnio sancicnador.”

En este sentido, es necesario reiterar gue la Jurisprudencia ha sido enféfice en
seflalar gue:

“(...) Asi concebidos esta clase de actos, es evidenie gue elfos, han de ser originados
unicamente en la Ley, que 83 su dnica fuente de orfgen, y como enseria fa dociring,
al darfe origen {a Ley defermina 2 los mismos cualro elemenios reglados en foda
potestad discrecional, los cuales son: "La existencia misma de la polesiag,
exfension (que nunca podré ser absciufa, como va sabemos), la competencia pa

o
&

@
N

actuada, gue se refiere g un enfe y dentro de esfe a un organc detferminado y 1o &
cualguiers, v, por difimo, ef fin porgue fodo poder es conferido por ia gy como
instrimento para fa oblencion de una finalidad especifica, la cual estarsd normalmenie
implicita v se referira & un seclor concreto de jas necesidades generales, pero que
en cualguier casc tendrd que ser necesaramenie una finalidad publica”™ (Eduarde
Garcia de Fniterria, Curso de Derecho Administrative, Tome 1, . 448, cofava sdicidn,
Editorial Civitas, Madrid, 1887). Habiendo puss slementos regiadaos en odoe acio

administrative en ef que ia ley, respecto de otros elementos, raculfa ef gjercicio de la
potesiad discrecional es evidenie que respecto de fales elemenics reglados cabe ¢f
control jurisdiccional. Perc es mas la dociring v ia jurisprudencia universal, sobre fodo
la francesa v la espaficla han venido elzborando una serie de reglas de confrof ds
los elementos discrecionales del acto, los mismos gue fueron magisirelimente
expuesios por Eduardo Garcla de Enterria en la conferencia que dictara en ia
Facultad de Derecho de la Universidad de Barceiona, ef 2 de marzo de 1962, deniro
dei curso: "Ei Poder v of Dareche”, v gue fuera publicada en el opiscuio ik uf&d@:
"La Lucha confra fas mrﬂunmadﬁ’s def Poder el cual constituye va un clésico dsf
4

=
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derecho adminisirativo, seqin el cual esias técnicas de conirol son: el control de la
desviacion de poder, &l controf de los hechos determinantes; Jlos conceptos juridicos
indsterminados; el conirol por los principios generales del derecho (...).°

VDENCIA INNOVADORA DE LA MARCA COMERCIAL TUENTI,

Como se menciont anferiorments, TUENT] es una marca con un concepto innovador
basado en la atencidn digital a sus clientes. Sus canales digitales son los mas
uilizados y ademas es bien percibida por ef cliente. Al comparar ef 1SC dimension
Servicio al Clfente es mayor a 9/10, muy supsrior a ofras marcas de telefonia. £n el
Anesco 2, Se adjunta el analisis dal 1SC.

Oclubre-2016
Tuentt [Clarer | Movistar
9 8.4 8

Nota: * Segmento prepugo

TUENTI es una segunda marca de CTECEL S A difigida al segmento “Miflennials”,
jovenes digitales gque lienen necesidades diferentes de comunicacion y
gntrelenimiernio, muchas veces insatisfechas, alendiendo sus necesidades de
conectividad. Con efio, consideramos que no solamente estarmos adoptando medidas
comerciales que permitan a OTECEL S A, favorecer ef mercado sino ef insertar con
mayor eficlencia e innovecion a fa juveniud en ef mundo digital, estando alineados
cor jos objeiivos del MINTEL y ARCOTEL de promaver & accese a Internet y TICs,
de forma simple, égii v sostenida, lo que constituye un foco importanie para 8l
desarrofic y futuro del pais, con esta nueva experiencia digital.

Innovacion es un cambio que infroduce novedadss, nuevas propuestas, nuevos
productos, servicios o procedimisntos, gue realmente encueniran una aplicacién
axffosa, imponiéndose en ef mercado. La economia v la sociedad cambian cuando
{os factores de produccion se combinan de una manera novedosa. Las invenciones
& innovacionss son la clave def crecimiento econdmico, y satisfaccion de la sociedad.

Someter & OTECEL S.A. a este incumplimientc extensivo de la clausula 12.11 es
fruncar &l proceso de innovacin. Este tipo de svenios provocan el retraso en la
inncvacion y digitalizacion qus requiere e Ecuador como pals v sector de las
Telscomunicaciones. £sfe reiraso de Ecuador ss pueds evidenciar en & analisis
realizado por Radl Katz, en su fibro "Bl Ecosistema y la economia digital en América
Lating"{..)

CORRELACION ENTRE DIGITALIZACION E INNOVACION
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Como se puede observar en la gréfica, Ecusdor presenta un retrasc significativo
frente a jos oiros pafses de América Latina, en ese senfido es importante gue ia
Regufacion y Polfticas Publicas, ayuden & fomeniar este crecimiento de innovacidn
digial,

2.3, ERRORES INSUBSANABLES EN LA INSPECCION DE ARCOTEL E
INFORME TECMNICO NQ. IT-CCDS-R8-2076-0075 DE 17 DE OCTUBRE DE

Conforme queda demosirado en parrafos anfesiores, no existe presuplssi
derecho para pretender sancionar a i represeniada, debo indicar que g;‘ infon
Tecnico NO. [T-CCDS-R5-2016-0 fb de 17 de ootubre de 2016 gue sf,a"a/e
sustento para la emision del Acto de Aperiura Mo, ARCOTEL-CZ02-2016-0G17 o
de noviembre de 2016, contiene errores téonicos insubsanables Gue inducen &
autoridad & una apreciacion e inferprstfacion equivocada de (0s furdafrmso: de
hecho v que deben analizarse puesto gue generan la nulidad del presente gofo, de
conformidad con o previsto en los Articulos 1292 del ERJAFE y 78 de lg Constitucion
de ia Hepablica.

ny

5l
. 's\; o R oo
W Hh O
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Los Centros de Afencion af Usuario, que inspecciond ARCOTEL corresponden &
CAVs de ia Marca Movistar, enios cuales NQ SE COMERCIALIZAN SERVICIOS de
la Marca Comercial TUENTI; las Islas disponibles de TUENT! para atender v racibir
reclamos  se  encuentran  defalladas  sn fa  pagina  web de  TUENT]
{(hitps.fwww. tuenti. ec/productos/punios-de-venta/}.

En consscuencia, conforme se ha refterado a lo largo del presente alegafo, no exisie
ef presupusesito de hecho necesario para que la Auforidad prefenda sancionar a i
representada, puas no se puede exigir gue en cenires de afencion an donds no se
comerciafiza dicha marca se reciba y atienda reclamos de usuarios. La informacitn
aromorc,ronada por parte de OF TECEL SA. a fos clienfes gue adquisren ia marce
comerciai TUENTT es clara v se encuenira debidamente publicitads en ios canales
antes sefislados.

Por fo tanto, no existe fundameriic alguno para que la Autoridad prefenda sancionar
a mi representada por este conceplo, ya que no existe obiigacion legal ni contractua!
gue la sustenfe,

2.4. ATENUANTES CONFIGURADOS

Sin periuicio de o manifestado en los parrafos aiferiores, respecio de ia inexist
de la infraccion imputada; v, de forma sub Sfcfr@]wm, ,Gu: :18.93@!”3'9 configurado af
de la Operadora ias atenuanies previsias en ef Al 130 de fa Ley Qrganic:
Telecomurnicaciones, o alegamos exp;*esmﬁﬂa@ cofforme 58 gescnb
continuacion:

]

1. No haber side sancionado por Ia mismea nfreccion, con ideriidad ¢
causa ¥ efecio en los nusve meses anferivies a le aperfura del

procedimiente sancionador”,

o

OTECEL S5 A no ha sido sancionado por le misma causs v efscio

"3. Habar subsanado infeg Jfafﬁﬂﬁf"f@ fa infraccién de forma voluniaria
antes de fa imposicitn de la sarcién”, y

V
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Como plan de mejora se ha implementado fa alencion y recspcion de
reclamos de clisnies de la Marca TUENTT en los CAVS de Movistar, a pesar
gue como va sé sefiald no se venden o prestan servicios de la Marca TUENTI.
Esios reclamios serén derfvados a fos canalss de atencion de TUENT].

Raspecic af Call Canter, se ha dado acceso al *001 & los clientes de TUENTI.
Esios reclamos serdn enrutados a los canales de atencion de TUENT,

"4, Haber reparado integralmenie los dalias causados COI) veasidn de la
comision de la infraccion, antes de fa imposicion de la sancién.”;

No existe afectacidn ni perjuicic a los clfenies, OTECEL SA con sus Marcas
comercialesMovistar y TUENT! cumplen con los pardmetros de calidad
astablecidos en ef Contrato de Concesién.

Soficitamos que los mismos sean considerados v se absfenga de fmponer una
sancion, de conformidad con lo establecido en &l Ari. 130 de la Ley Organica de
Telscomunicacionss,

3. PRUEBA.-

De conformidad con o previsic en af arifculo 127 de la lay Organica de
Telecomunicaciones en concordancia con el artfoulo 147 del Estatuto del Régimen
Juridico y Administrativa de la Funcion Ejecutiva, solicito que reaiicen las siguienies
diligencias probatorias:

1. Adiunito como prueba a mi favor 1os siguisiies documenios en un {1) CD:

- Anexc 1- Detalle 28 Islas TUENT!

- Ansxc 2 - Anélisis ISC

- Anexo 3 - Copia def Oficioc VPR-11381-2016 ingresado en ARCOTEL con
Hoja da framite No. DGDA-2018-0062067-F

- Anexo 4 - Copia del Oficic oficio {SIC) Mo, ARCOTEL-CTC-2018-0057-0OF
recibido en CTECEL S A e 28 ds ensro de 2016

4« AUTHENCIA.-

Segin fo prevé ef artfculo 151 def Estatutc del Régimen Juridico v Adminisirativo de

la Funcion Fjecutiva, solicito de forma exprasa que se convoque a una audiencia para

poder pressntar ante su auloridad los alegaios v descargos de forma oral, uha vez
o

{ H
que hayan Sido evacuadas fas pruebas solicitada en el numeral anterior.

3.4.1. SEGUNDO ESCRITO

Ingresads con namero de framite ARCOTEL-DEDA-2017-000085-E, en fecha 04 de
enero dei 2017 con el cual el Dr. Lonny Espineza Simancas como Procurador Judicial
de OTECEL S.A. aprueba y ratifica |a intervencién efectuada por Esteben Villalba,
Fernande Palacios y Maria José Ferro en ia audienciz llevada a cabo sl dia 29 de
diciembre de 2016, a las 15h00, y solicita se deciare legitimada su intervencion.

Av. Amazonas N 40-71 v Gaspar de Villarroe!
Teif, 2272150 PAGINA 23 de 52




Resolucidn No. ARCOTEL-CZ02-2017-0002 ‘3\%‘ é%g%?&?fn y Control
7' dales Telecomunicaciones

3.1.2. TERCER ESCRITO

ingresado con numere de tramite ARCOTEL-DEDA-Z017-000568-E, da 12 de enero
del 2017, mismo que en su parte fundamesntal expone:

Fn relacion con lo indicado en fa Audiencia llevada a cabo 6! dia 28 de diciembre de
2016, a fas 15h00, respecto def Oficic Mo, ARCOTEL-CTC-2016-0310-CF, remifido
el dia & de abril de 2016 2 mi represeniada, que fuera confestado medisnte Cficio
Mo, VPR-T1821-2016 de 15 de abril de 2076, me permito indicar lo siguisnie:

1. Ef Cficio No. ARCOTEL-CTC-2076-0310-OF emitido por & Coordinador
Técnico de Conirol de ARCOTEL, remitido & dia 6 de abnl de 2078 5 mi
representada no_flenme refacion alguna con e presente procedimieiio
agministrative sancionador, pues 2n dicho oficio se sdlicita “gue se abstenga
de proporcionar informacion Gue promocione a su marca TUENT! como un
nuesve prestador del SMA Y en ef plazo de cuatro (4) dias hablies su
representada presenie a esfa Agencia un plan de accion tendiente a capadi far
y corregir ef script utilizado por los agentes de ventas de la marca TUENTL

2 Con fecha 15 de abril de 2015, medisnte Cficio Mo, VPR-11921-2018,
OTECEL S A resp@m’fo operiunsg armsrite gie:

TU
en af mus‘o ﬂqm!,rrame OLOngG!O a ia empresa.
- Tanioenlas notificaciones de los planes como en fa publicidad de TUENT]

se& indica que se frata de un servicio prestado por OTECEL 5.A v gue, en
ningan case, se promoeciona & TUENMTI como un nusvo operador de SMA.

w

£n cuanto a las medidas de refusrzo ofrecidas por parte de mi reprassiniad
g la ARCOTEL, respecto de ia informacién precisa y veraz se refferen a ia
siguientes, segun consta def Oiicio en referancia:

- Remfliy carla de refusrzo de fa comunicacion sobre [ mares TUENT]
a todos los distribuidores. Suscripeion de Anexo con Distiibuidores
er ef cual se defa constancia del Refuerzo.

El refusrzo de “marce de felefonia” se inciuyve en ios conirsios ds
st fbu cion v canales. Se describe la sigidente clausula:

Seript correcto ds venias:
c. Se trasladara al distribuidor autorizado, la multa aplicada por la entidad
”egmarorfa estatal (ARCOTEL)

. Uso indebido del script de venifas promocionando & Tuenti como un
nueva operadgarg en fugar de comuricar gus sarrf‘s YA marca nueva o
telefonia movil prepago; ef script de ventas correcio fo oo nwucwuﬁs e
fodas ias capacitaciones realizadas &f personal def deif’nG‘M!’”Oa autorizad

.i ) Q)

]
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Qe se incorpore como prueba a i favor un CD qué se adjunta a este escrito, el
mismo que contienan ios documenics que delalio a continuacion:

Se adjunta como ANEXD 1 un coniraio,

- Se procedera a la colocacidn de stickers en fodas Jas islas que
recuerds & los vendedores gus TUENT] en una marca de felefonia
Drepago.

Se adjunta como ANEXD 2 una fotografia de sticker colocado en fas islas,
recordando al vendedor qus Tuenli es una "marca de telefonia”

- 8Be suministraréd bofones a fodos los vendsdores gque indica gue
TUENT] es una marca de telefonia prepago.

Se adiunta como ANEXD 3, una folograria de un vendsdor liciendo &f
boidn que hace alusidn a que Tuenti es “una marca de fefefonia”

- Se enviard una carts a cada uyna de las cadenas,

n ias cartas de codificacion & las cadenas se detaffa que Tuenii es “una
marca de telsfonia” Adiunto en ef ANEXD £ una carta dg gjemplo.

£n consecusnicia, ma ratifico gus no existe compromiso incumplido de parte de mi
reprasentada en relacidn con el Oficio No. ARCOTEL-CTC-2018-0310-CF, remitido
&l dia & de abril de 2016 ni incumplimisnto algunoc al Conirato de Concesion,

Sin embargn, de lo antericr, reiteroc que dichas comunicaciones, son ajenas al
presenie procedimiento adminisirativo sancionador v no constiiuyen prueha a favor
de la ARCOTEL para sancionar & mi representada.

(“-t}n

3.2, PRUEBAS

i

5 personas a la defensa incluird las siguientes garantias: 1} Presentar de forma verbal
o escrita jas razones o argumenios de 10s qus se creg asisiida v replicar los argumenios

confra” {Lo resatiade v subravado fuera del texio original).

En ordern a lo expussio, las pruebas aporiadas v consideradas dentro del presenis
procedimisnio administrative sancionador son:

PRUEBAS DE CARGO

Deniro del expediente, consta como prusbas de cargoe aporiadas por la

Acministracion:

1. Informe Téonico {T-CCDS-RS-2016-0075 de 17 de ociubre de 2016,
notificado mediants Memorando Nro, ARCOTEL-CCDS-2016-0206-M, de 28
de octubre de 2018 v su documentacién adjunta.
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2. Acic de Ageriura del Prcvcediu anto Administrativo No. ARCOTEL-CZ02-
2016-0011 de 29 de noviembre dg 2016,
3. La razon de Notificacion.

PRUEBAS DE DESCARGO

1. Los alegatos v descargoes que presentia deniro del ascr to de conte a{;éé'
Acio de Aperiura del Procedimienio Adminisirativo No. ARCOTEL-CZO2-

2016-0011 de 29 de noviembre de 2018, emitido por la QOQ'\JH’MC’G Iy ?onai Z

de la Agencia de Reguizcion y Control de ias Telecomunicaciones ARCOTEL,
por parte del Procurador Judicial de ia ci}mnaﬁﬁ OTECEL SA,., ngrezads

mediante Documenio No. ARCOTEL-DEDA-2018-0084100-F c%e 21 de
diciembre de 20168 en el cusi sdjuniz como pruebss de descargo la
- - ! - J

documeniacién contenida en un G0,

2. Alegacion verpal realizada en fecha 29 de diciembre del 201 6, al .
deniro de iz Audiencia de Ale gﬂ’ioq soliciiada por OTECEL 5.A,; v Iz impresién
de la presentacion realizada v enfregaca duranie la Audiencia.

ANALISIS TECNICO DE LOS DESCARGOS, Al
PRUEBAS APORTADAS EN LA CONTESTACION AL
DE APERTURA Y EN LA AUDIENGIA SOLICITADA P
OPERADORA.

Mediante informe Téonico No. !n-f"AOf,{—AA 2017-0002, remitide al 2
E\femo?and@ Nro, ARCOTEL-CAO2-2017-0137-M, de 01 de fab; ;
técnica de la Direccidn Tecnica Zonal de i’1 woord, acion Zonal 2 de g AR
realizd el andlisis de ia contesiacitn de e compania OTEQEE i
Aperiura del Frocedimienio Administrative Sancionador No. AR
0011, asi como también de los alegaios realizados durante

Audienciz concedida dentro de Ia elzpa de evacuacion de pruebas,
dicho analisis manifiesia:

eiecucion de ia
- .

(I{. ) ‘) i
2. EN RELACION A LO5 DESCARG

MEC

ElAf 'h’f‘ @ﬂ’?g{
f’ff&:@ ;“Né’ - EDQCB W’EMT“ M@ Aﬁ’@@&ﬁqm@irﬂﬁl z@‘ﬁﬁ @d&’y@G-F DE 21 DE
DICIEMBRE DE 20%46.-

ia operadora del SMA QOTECEL S.A., con Documento Mo, ARCOTEL ~DCD/’*~

2016-008100-E de 21 de diciembre de 2018, da contestacion al Acto de Aperiura
aea‘ Procedimiento Administrative Sancionador No. ARCOTEL-CL 02~?G -007,
en ef gue, en refacion al hecho téenice ideniificado en el ciiado Aclo, manifissia lo
siguienfe:

i)

/

i
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3.1.9. PARTE T

Enire las paginas 2 v 3, de la contestacion presentada se manifiesia textualmente
o siguiente:

14

LITERAL b)Y NUMERAL 6 DE LA LEY ORGANICA DE

24, INEXISTENCIA DE INEFRACCION PREVISTA EN EL ARTICULO 118,
E “COMUNMICACIONES. —

&l articulo 118, literal by numeral 6) de Ja Ley Organica de Telecomunicaciones
sefiala que son Infracciones de segunda clase aplicables a possedores de fituios
habilitantes comprandidos en ef ambito de la pressnte Ley las siguientes

6. Mo disponer de servicios de informacion y asisiencia para la atencion de
reclamos, de acuerdo con la normaiiva vigente y obligaciones incorporadas a los
Hiuios habilitantes.”

Conforme se explicaréa mas adelante, no existe fundamento de hecho para
pretender sancionar a i represernifada por la infraccion prevista en ef numeral 6}
dei literal b) del Articulo 118 de la Ley Organica de Telecomunicaciones.

2.4.1. Alcance de fa obligacion contenida en fa Clausula 12,11 del Contrato
te Concesisn,

£{ Conirato de Concesion suscrito entre CTECEL SA v ef Estado, esiablecs:

Clausuia 12.11: "Recibir v atender ics reclamos de los Usuvarios, en dias y horas
habiles, los gue podran hacerse mediante atencidn presencial en los centros de
atencion al usuario en los dias y horas en los gue exista atencion al pubiico para
venta de servicios, en paginas elecironicas o en caniros de llamadas {(call center),
gsios dos dftimos con atencitn duranie velnticuatro (24} horas, fodos fos dias dsf
&fi0” (el subravado me parienecs).

De acuerdo con lo expresaments estivulado enla clausula 12.11 del Contrato de
Concesion, antes transcifia, se puede varificar lo siguiente;

&) &l sufefo obligado es la Sociedad Concesionaria OTECEL SA, como fo
prevé la clausula primera dsl conirato.

&) No existe obligaciones determinadas respecio de la atencion de reclamos
de forma especiiica ¢ segregada por marcas o productos.

¢} s obligacicn de OTECEL S.A. recibir v atender reclamos.
d) La recepcion y alencibn de reclamos puede ser mediante: i} atencién

presencial, i} en péginas eiectronicas, iif) en cenirc de flamada {call
cetifers),

el No existe obligacidn de recibir y atender los reclamos mediante las fres
formas, es faculiative de la operadora. w

¥, La atencion pressncial en los centros de atencion al usuario debe ser en ; }
los dias y horas en gue exista atencion al publico para venta de servicios. f
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La eatencion en paginas electionicas o centros de flamadas debe ser
durante las 24 horas del dia iodos los dias def afio.

1) Tal como indica fa Clausula 1271, la 8zer"f"<j ] ncia
C@V?r*ros de atenciton donde se reafice la venla de servicios, £ s
i1 fas CAVs de Movistar se vende fos producios de ia Marca VMovisiar y se
arfenden requerimienios freclamos de Movistar, y en las islas de TUENTL
se vende s productos de la Marca TUENTI v se affende
requerimienios / recfamos de TUENTI

1]

& ninguna parte def Confrafo de Concesion o en fa clausuis ira i

a la Sociedad Concesionaria, gue deba distinguir por marce come
chligacion de dar afencidn a ifos reclamos de cfientes, fal como !
interpretar Arcotel en ef presente acto de apsertura

3

B

o
o0y
Q, & &

L)

&

Asi mismo ef confrafo de concesitn enla Clauswula 12.7 obliga & mi represeniada
a "prestar los Servicios Concesionados gonforme a lo sstablecido en esle
Confrato v Iz Legisiacion Aplicable”, vy segin la clausuia 12.3. a pr&bf i o

Servicios Concesionados de conformidad con fos 8rminoz de este Co ru
Legislacitn Aplicable, los parametros de calidad establecidos sn ef Anexo 5
£3 decir, nie puede interprefarse of conirato de forma extensiva, sino segan
establece la Clausula 3.1, dei Coniralo por su “senticlo fiteral v obvic de |

palabras, deniro del contexio del mismo v cuvo objefo revele claramenie
intencion de las Partes. "

1

“w

J =y
*“"\
o ‘.w ay

. m" e,

o o

Por su parie, en la Clausuls 1214 def Coniralo de Concesion sxpresamanie s¢
sefiala: "Registrar, atender v geslionarios reciamos refacionadoes ¢on ia prestacion
de los Servicios Comus.aonados, e conformidad con lo esigblecide en &f
Anexoc 2 dei presenie Contrato...” (6 subrayado me perfenace;.

For su parte e Anexo 5 def Coniraio de Concesion, 1o confiene obligacidn alguna
de que mi representads divida dicha alencion 0 fa segregue por marca comeicial,
por o que no puede considerarse que exista | infraccion alguna o incumplimienic a
fo previsio en la Clausula Decimo Segurida del Conirato de Concesidn.

En tal vintud, me permito indicar gue OTECEL S.A. cumple plenament
obiigacion contraciual previste en las clausulas T 21Ty i2 12y 12 14 dai
de Concesion citado.

2
I
o

]

Es decir que los canales de alencion v su implemeniacion dcpenfjf‘réﬂ ge
dingimica y segmenio te mercado segun la estralegia cornercial de la operador

QD aan

AMALISIS:

fa operadora presents argumenios refacionados basicamente con ef
alcance de lfa obligacion contenida en la Clausula 12.11 del Conirato ds
Concesion, sin embargo se deferming que varias de igs affimaciones
greseniadas no estéan acorde con Jos criferios i favor de los
usuarios/abonados de las servicios de iefecomiunicaciones, manejados por
gste Organismo de regulacion y confrol, segin se evidencia a

continuacion:
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1. “... B) No existe obligaciones deferminadas respecto de la atencion de
reclamos de forma especifica o segregada por marcas ¢ productos.

()

h) Tal como indica la Clausula 12.11, la afencion presencial debe ser
en centros de atencion donde se realice la venta de servicios. En ese
sentido en los CAVs de Movistar se vende los producios de fa Marca
fdovisiar v se atienden reguerimienios /reciamos de Movistar; v en las
Islas de TUENTI, se vaende los producios de la Marca TUENTI, v se
atisnden los requearimienios / reclamos de TUENT!. "

£n ef documenio VIPR-8228-2015 de 15 de mayo de 2015 (ARCOTEL-
2015-004100), mediante ef cual OTECEL §5.A., en el marco de su Conltrato
de Concesion del Servicio Movil Avanzado {SMA) suscrifo con ef Estado
ecuatorianc en ef afio 2008, anuncia al Ministerio de Telecomunicaciones
v Sociedad de la Informacion v a fa Agencia de Regulacidn y Confrof de
las Telecomunicaciones, “ef proximo lanzamienio de una nueva esirategia
comercial mediante una SEGUNDA MARCA denominada “TUENTI (..)
que gl ser un servicio presiado por OTECEL S8.4., acorde con su
Contrato de Concesidn, cumplird con todos sus reguisites.”, por lo
cual se defermina gue las condiciones de ia alencion de los reclamos
generados por usuarios y abonados de la marca TUENTI, deben ir acorde
coit las condiciones estipuladas en ef mencionada Confrafo de Concesion
v en este ¢ase especificamenie con lo sefialado en la clausula 12.12, en
ia cual se eslablece expresaments que!

“Denirc de jos primeros dos afios de la entrada en vigencia del presants
Contrato, la Sociedad Conceasionaria deberé instalar centros de sfencidn
al ysyaric propios o de fercsros, por fo menocs, en cads provincia, que
podran ser compartidos con fa venta de productos, con_todas las
facilidades v atribucionss para gestionar todo fivo de reclamos. En
aguellas ciudades donde el numero de habifanfes sea maycr de cincuenia
mil (50.000) se debera insfalar un centro de atencion al usuario. Por cada
doscientos mil (200.000) habitantes adicionales, se instelaré un nuevo
ceniro de atencion al usuarno,” (Lo resaliado y subrayado fuera del texto
originail)

Sobre la base de lo sefialado se delermina qgue la atencitn de reclamos de
los usuarios/sbonados de la marca TUENTI debe ser gestionada por
CENTROS DE ATENCION AL USUARIO CON TODAS [AS
FACILIDADES Y ATRIBUCIONES PARA GESTIONAR TCGDO TIPC DE
RECLAMOS  provenientes de cualquier usuearic/abonado/cliente de
CTECEL S.A., sin discriminacion de marca.

Z, .. d) La recepcion y afencion de reciamos puede ser mediante: i}
afencidn presencial, ji} en paginas efscironicas, i) en cenitro de
flamads {cali cenfers).

e} No existe obligacién de recibir y atender los reclamos mediante las
fras formas, es faculiative de la operadora..”

Al respecio, se determina que las condiciones de la alencitn de los ‘
reclamos generados por usuarios/abonados de fa marca TUENTI, debenir /‘5}

3
/ i
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goorde con fas condiciones sstipuladas en ef mencionado Contralo de
Concesion v en este caso especificamente con lo sefialado e la clausuia
12.11, enla cual se esigbiece expresamernie:

g

“Recibir v atender los reclamos de los Usuarios, en dias y horas habiles,
,fo,; gise podran hacerse medianie alencién presencial en los centros de

fcion al ysuario en fos dias v horas en los que exisia atencion af pakiico
pafa venta de servicios, en paginas electronicas o en ceniros de flamadas
(cali center), estos dos ditimos con atencidn durante veinticuatroc (24)

horas, fodos ios dias def afic”

De acuerdo con o indicado, constituye obligacion de OTECEL S. A,
cepcion v afencion de reclamos de fos usuarios, 1os gue podréan

Q)
m
SZL
%]

med nte azenmon Dreaenm';!, rﬂa’g nas elecirdnicas ¢ ceniros de fat
{calf ceniers} es decir, ef usuario es qulfen escoge of canal porel gue »\,;uf'ere
recibir fa atencion & sus reciamos

Enire las péginas 3, 4 y 5, de {a conlestacion preseniada se maniffesia
textuaimente lo siguiernte:

o«

2.1.2. f““‘wrpﬁmf@ﬂi@ ge la Obligacién prevista en la Clausulz
Contrato de Concesidn: Alencitn y Recepcitn de Reclamos.-
OTECEL S.A., con los canales actualmente disponibles para la Alencion
Recepcion de Reclamos de las Marcas Movistar y TUENTI, cumple con fo:
parédmetros de calidad establecidos en ef Anexo 8 def Conirale de Concesion, gu
on reportados timestraimente al ARCOTEL v publicados en of SAAD (Sistema
Aufomatizado con Acceso a fravés de fa Infernel) y que se delalla 5 confinuacion.

) “R’:

R’D

DE RECLANOS

=]

HI Trimesire 2016
JULIC | AGOBTC | SEFTIEMBRE
Porceniaje  de Aeclamos

nenerales del SMA, en of mag %Hg <=1% 10.08% |0.09% 0.12%

MOTA: ¥ Estos reportes se encuentran disponibles en e 3AAD, sistema que tiene arcese ARCGTEL, pare idertificur los registros
de la Marca TUENT!, debemos seleccionar de la infarmacisn de DATOS del CENTRO DE ATENCION, en el compo NOMBRE, ¥
filtror por ATENTO TUENTT

Como se puede evidenciar ef valor obtenido en los messes sefialados cumple con
el valor obistivo estabiecido en el parametro de calidad,

o PARAMETRO 5.3 (1.3).- PO PROMEDIO DE RESOLUCION DE
RECLAMOS (MOVISTAR + TUENTI):

‘% Av. Amazonas N 40-71 y Gaspar de Villarroel )
Telf. 2272180 FPAGINA 30 de 52



Agencia de

Resolucién Mo, ARCOTEL-CZ02-2G17-0002 *  Regulacién y Control

11 i de las Telecomunicaciones

11} Trimestre 2016
JULIQ AGOSTO | SEPTIEMBRE

Trg
(PERSONALIZADO)
Tlempo promedio de resolucldn de|<=12Choras
Reclamoes Generales, en horas durente | Trg{TELEFONICO)

24.61 2247 21.09

el mes <=12( horas 165.40 7.64 .11
Trg {OTROS)
<=120 haras 22,54 13.54 13.73

NDTA: * Extoy repartes se encuentran dispanibles en el 144D, sistema que tiene accese ARCOTEL, porg identificar los registros
de lz Marca TUENTI, debemos seleccionor de fa informacidn de DATOS del CENTRO DE ATENCION, en el cumpo NOMBRE, y
Sfiltrar por ATENTO TUENTI

Como se puede evidenciar &l valor obtenido en los meses sefialados cumple con
&l valor objativo establecido en &l parametro de calidad.

En ef supuesto no consentido de qus ARCQOTEL prefenda dar esta interpreiacion

extensiva a la Clausula 12,11 del Confrato de Concesitn, me permiio indicar que

enlo gue se refiere ala Marca TUENTI, OTECEL S A ha dado pleno cumplimienio
sus obfigaciones coniractuales y legales de la siguiente forma:

g} Se fiene disponible 28 Islas Jas cuales reciben y alienden reclamos, esios
canales presenciales estan publicados en la pagina web de TUENTL!

by Se fiene disponible un Chat en www.iuerii ec, chat en la app Tuenit! redes
sociales (Facebook, v Twitter). EI call center as opcicnal de acuerdc a lo
establecido en fa clausula 12,71 v en ese senfido se liens la péagina
elacirénica y olros canales digitales adicionales.?

£n virtud de fo expussto, fa infraccién imputada a mi representada carece de fodo
fundamento de hecho y de derscho, va que OTECEL S.A. cumple con lo sefialado
en ia normativa vigente respscic a la afencidn y recepcion de reclamos, y se
cumple estrictamente con los vaioras objetivos establecidos en los parameiros de
cafidad con los canales dispenibles de afencion y recepcion de reclamos.

Reiteramos, que espsecificamente, en relacion a la Marca TUENT! se tiene
disponible para atender y recibir reclamnos veintisels Islas de mansra presencial, y
varios canales digitales (Chal en www.tueniiec, chat en la app Tuenii, redes
sociales Facebook, v Twilter), los clisntes Tuenti prefieren ser atendide (SiC} por
redss soclales v medios digitales, en razon del conceplo y enfoque de la marca
Tuenii desde la perspectiva comercial,

TUENT! es una sesgunda marca comercial de OTECEL S A y estd enjocada
¥oiusivamente para segmento de Prepago para nichos de clienfes del segmenio
joven de la poblacién en busqueda de un mejor servicio brindado digitaimente.

Por su concepio, tal como se ha reiterado en af presente alegalo, los canales de
atencion al clients son:

Canalss digitales: Chal en www.iuentiec, chat en fa app Tuenti, y rades sociales
Facabook, y Twitfer), Todos los canales digitalas son 24/7.

—— e

o P8 Islas Tuenii

Sobre fas islas de atencion de TUENTI, se adjunta ef detalle de fa ubicacion en el
ANEXO 1. Adicionalmente asta informacion se encuenira disponible en ia péagina
web de TUENTI (hifps:/www tuenti ec/producios/punios-de-venita/).
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ANALISIS:

Al respecio, OTECEL 3.A ma,?ff;e sta qgue con ios canales aciualn
disponibles pa:’a la Afencion v Recepcion de Reclamos de las Maresas
Movistar v TUENT! se encuenira en cul ,pffmeﬁfc ge jos paramelics de

cafidad establecidos en ef Anexo § del Confraic de "“onc‘esféﬁ; UYO!
repories son preseniados fimestraliments /‘RCOTEL ¥ publicados en af
SAAD (Sisterna Aufomaiizado con Accesc g lravés de g Infernsi)

incluyen tanio reclamos de Lsuarfow’abmaGOo/cf;en.:_Oo de laz Maro
Movistar, asi como de usuarics/abonados de la Marca TUENTI af res;
de lo cual se considera gue si an la elaboracion de los reportes de calid

manifestados se consideran, ftanio reclamos de
usuarios/shonados/folienies de 1o Marca Movistar, asi como de

L

usuarios/abonados de la Marca TUENTI, fa atencisn de qusjas debsris
también realizarse medianfe cualguier canal de sfencion ofrecido por
OTECEL 8.A sin discriminacién de marca.

)

a3

Adiciopalmente sefisian que han dado plenc cumplimientc a 3us
obligaciones conlractuales v legales poniendo a disposicicn de sus
usuarios/abonados 26 isfas, en *’a iales reciben vy gtienden reclamas y

i F i

cuyas ubicaciones se encusiitian Du@fma@as eit la pagina web de TUENTI
{Ritps owwew. fuenti so/producios/punios-de-venta/).

Sobre lg base do o seflaladc se procedio g acceder a fa direccion indicads,
identificando que OTECEL S.A en refaciém alas slas Tuentl’, sefiala que

fas mismas son punios de venie
manifesiar absolutamente nada af resp:
realfzarse reclamos.

ec’o f“e que en fas misma

Fars  Ayuda  Entrar

Btuent Combos  Drscarga i ope

Tuenti cerca de &

Ere el rrapia iaoras enconteer toidas 1ag]Eras Tuendf dende vendemas chips y secaryi@ st 12 03 perersy huzcan, puedes ver of dabsle azd

Yambian pusdes camprar tu chipre

U guleres buscar?

i chtp | Rusargar sakdo

£En qud provinela?

ZCiudae?

Gunpugull
s

Figura 1: Capiura de pantaiia de la direceion web htips/fwww. luenii.eo/producias/punios-de-venia/
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fromatlos - lunes 3 |oraries - viemerl

Ciudsd Centeo Comerciat |Birecekon {lucves y baminga cihade
|ambate Malkdn [ Andis Av. Alahmaalzza v iclor Mago 10ho0 2 22060 3Oh30 - 20000
L Malt E1 fin . foiine B Cleunvelacion sur 100 2 22hik Lhedy 3 22hon
Dl ffilocenise EL Uorado &, 1005 Vi Ly Aurors 100 2Thi 1ChED - 22000
Dauln il ulet Fertin K. 25 Av. Perimetrat 1GhD0 2 20000 [ 16000 3 21h00
outdn £t Pasen Shapping Durdn . 3.5, Panrequia By aliam det Camedn Burdn 1400 2 23500 o, e
Mipcontea Norje [Cludadela El Cdndor, entre Ay, Franctseo da Otellana y Ay, Gulllered Parts Rondo 30h00 5 21H00 10h . ~2h00
-
focentra Sur . 25 de Jal, a1 tack de Wnivuraldad Akeasla de Guazatoll fronte 3 BEY 10800 2 23060 ohm- 12100
|san Marine stopprng v, Froneisru de Oresana y Aiv, Carlos buls Plaza L0hGa 3 23he0 3the ,]Z.T"
ciuavanul [atl det sof v, Juan Tanca Marenga T3y Jounuis 1 Dtantls Gonesle 100002 21ho - 200 -

Figura 2: Detalie de Islas Yuenti en fa diveccion
hitps:/d2px8hiit8ivuz. cloudiront.net/ec/media/doc/isias-FPuntos-de-Venia. pdf

Finalmente, en el presante punio indican que &l call canter es opcional de
acuerdo & jo establecido en fa clausula 12.11 de su Contrato de Concesion
Vv &1 ese sentido se tiene la pagina efecironica y olros canales digitales
adicionales, ern relacion a lo cual, como ya se ha manifesiado en el Anaiisis
de la PARTE 1 (numeral 3.1.1) del presenie informe, constituve obligacion
de OTECEL S.A. la recepcion v atencion de reclamos de los usuarics, los
que podran hacerse medianie atencidon presencial, paginas electrénicas o
centros de llamadas (call centers), es decir, el usuario es guien escoge el
canal por el gue quisre recibir la atencion a sus reclamos.

3.1.3. PARTES

Entre jas péginas 5y 6, de la contestacion preseniada se manifiesta textualmenite
)

o siguients:

Cumplimiento de la Obligacion nrevista en fa Clausula 12.72. del
Contrato de Concesion:! inslalacion de centros alencidn af usuario.

£n lo que se refisre a la ofausula 12.12 del contrato de concesion, se establece
expresamente gue:

“Denire de los primeros dos afios de la entrada en vigencia def presente Contrato,
la Sociedad Concesionaria deberd instalar centros de atencién al usuario propios
o de ferceros, por fo menos, an cada provincia, gue podran ser compartidos con
ja venta de prodiictos, con fodas las facilidades y atribuciones para gestionar todo
fipo de reclamos. En aquelias ciudades donde ef nimero de habitantes sea mayor
de cincuenta mil (50.060) se deberd instalar un ceniro de atencion al usuario. Por
cada doscientos mil { ?OO 000) habitantes adicionales, se instalara un nusvo centro
de atencion af usuaric.’

Mo existe susfento alguno a la aseveracion de ja auvtoridad de Arcotel de que mi
representada se sncusnira incumpiiendo con la estipulacion previsia en la
Clausula 1212 del Conirato de Concesién, puesto que como es de su
copocimienio  dicha obligacion ha sido plenamente cumplida vy esiad en
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conocimiento de la ARCOTEL, mediante oficio Nro. ARCOTEL
OF recibido en OTECEL S5 A, of 28 de enero de 2018, of Ente
Contrel informa ef niimero de Ceniros de Afencion que OTECEL S A. debe faner
habilitado conforme fo astablece ef Confrato de Concesicn:

CAVs
regueridos
Proyeceion realizada por ARCOTEL 61

OTECEL 3.A. con ofivio VPR-T1281-2078 ingresadso en ARCOTEL e 4 de febraro
de 2018 con Hoja de Tramite No. DGDA-Z016-002007, remific el Listedo de CAVS,
siendo un total de 96 Cenlros de Alencion.

For fo fanio, no existe fundamenic de hechc para prefendsr s’r";ws a mi
represmmada ung infraccion respacio del cumplimientc de instalar Ceniroz de
Afencidn af Usuario de parte de OTECEL SA., cumpfiendo con la sx .gonc_f'a fegal
y coniractual.

”

ANALISIS:

e

En refacicn a lo sefigiado por is opsradors es necesario aclarsr que s
gmfsion del Acte de Aperiura del Frocedimiento Adminisirative
Sancicnador No. ARCOTEL-CZO2-2616-0017 de 29 de noviembrs ds
20?6 Se sustentd en la relacion enire of hecho informado (°. . Iz operad o*a
ECEL SA no "@C;.G reclamos de mansers presencisf ci@ usiiarios de |
marca TUENTT a través de sus Ceniros de Atencitn af Usuarnic en G‘ 5V
horas habiles y aafﬂpor‘ﬂ dispone de call center para gtencitn a reclamos
durante las 24 horas del dis fodos jos dias def afic...”} v ef derecho
lesionado  (estipulaciones determinadas en el Tiluic Hebiftante,
especificamente en sy Clausula docs, que habia de fas obligaciones ds iz
sociedad concesicnaria, especificamenie en lo esiabiscide en sus
numerales doce punto once f;? 11) v doce punio doce (12.12) gqus
guardan relacién con las obligacionses defﬂrmmaees e el Arficuio 24 de i
Ley Organica de 7 efccnmumcwo 1es), gue se subsumiG en la pre sa;rfa
infraccion atribuida a ia operadors O TECEL S.A., tipfficada en ef arficuio
118 lefra b, f?umera! seis (6) defa ley rgam‘ca de Telecomunicaciches.

2.9.4. PARTE 4

Enfre fas péaginas 11 y 12, de la contestacion presentad
textualmente fo sigufente

2.3. ERRORES [NSUBSANABLES EN LA INSPECCION WE ARCOTEL
INFORME TECNICO NOIT-CCDS-RS-2018-0075 DE 17 DE OC =
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Conforme queda demostradc en parrafos anferiores, no existe presupuesito de
derecho para pretender sancionar a mii representada, debo indicar que el Informe
Técnico NG, 1T-CCDS-RS- 2016-0075 de 17 de octubre de 2016, que sirve de
sustento para la emision del Acto de Apertura No, ARCOTEL-CZ02-2016-011 de
29 de noviembre de 2016, contisne errores técnicos insubsanables que inducen
& la auioridad a una apreciacion e interprefacién equivecada de los fundamenios
de hacho y que deben analizarse pussio que generan /a nulidad dsl presente aclo,
de conformidad con fo previsto en fos Arficulas 129 del ERJAFE v 76 de fa
Constitucion de la Repiblica.

Los Centros de Aftencidn al Usuario, que inspscciond ARCOTEL corresponden a
CAVs de fa Marca Movistar, enios cuales NO SE COMERCIALIZAN SERVICIOS
de la Marce Comercial TUENTI, Jas Islas disponibles de TUENT! para atender y
recibir reclamcs se encueniran oOsislladas en la pagina web de TUENTI]
thitps:www.tuenti eclproductos/puntos-de-venta/).

£ consecuencia, conforme se ha refferado a lo jarge del presante afsgalo, no
xisie e presupuesio de hecho necesaric para que fa Auloridad pretenda
sancionar a mi represeniada, pues no s& pusde exigir que en centros de atencion
en donde no sg comercializa dicha marca se reciba v atienda reclamos de
usuarios. La informacion proporcionada por parte de OTECEL S A a los clientes
gue adguieren la marca comercial TUENTT es clara y se encuenira debidamente
publiciiada en los canales anfes sefialados.

For o tanfo, no existe fundamenic alguno pera que la Aulorided prefenda
sancicnar a mi represeniada por este concepio, va gue no existe obligacion legal,
fi contractual gue la susients.

2

ANALISIS:

E

£n asfe punto la operadora manifiesta que sf informe Técnico No. iT-
CCDS-RS-2016-0075 de 17 de octubre de 2018, que sirve de sustento
parala emision def Acto de Apertura No. ARCOTEL-CZ02-2016-011 de 28
de noviembre de 2016, contfiens srroras técnicos insubsanables que
inducen a la autoridad a una gpreciacion e interprefacion equivocada de
ios fundamentos de hecho, pussto que los Ceniros de Afencion al Usuario,
gue inspecciond ARCOTEL corresponden a CAVS de la Marca Movistar,
g1 los cuales no se comercializan servicios de la Marca Comercial TUENT!
v que las Islas disponibles da TUENT] para atender y recibir reclamos se
encyentran detalladas en fa pagina waeb de la misma. Al respecto, como ya
se ha manifestadc en &f anédlisis rsalizado en & numeral 3.1.1. def
prasenie documento la atencién de reclamos de los usuarios/abonados, en
&ste caso de la marca TUENTI debe ser gestionada por CENTROS DE
ATENCION AL USUARIO COMN TODAS LAS FACILIDADES Y
ATRIBUCIONES PARA GESTIONAR TODGC TIPO DE RECLAMOS
provenientes de cualguier usuario/abonado/cliente de OTECEL S.A., sin
discriminacién de marca, por otro iado como ya se ha evidenciado en el
anaiisis del numeral 3.1.2., af respecio de ia publicacion de ias ubicaciones
de sus 26 isfas a nivel nacional en la péging web
(hitps:Awww. tuenti ecicroducios/puntos-de-venta/), se ha vsrificado qus
en fa misma se manifiesia que sus islas constituyen puntos de venita de
ching v recargas de saldo, sin manffesiar absolitamente nada al respecto
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de gue en las mismas puedan realizarse reciamos. -3 sobre Ig base de fos
mencionados argumentcs gue se delferming la inexisiencia de ios evores
fécnicos insubsanables manifestados por fa operadora en su contestacion

2. PRESENTACION DE ATENUANTES

r

£ fa pagina 12 d
sigifente:

e la contesiacion presenfads 5 manifissia

&

2.4, ATENUANTES CORFIGURADOS

a3

sin perjuicio de lo manifestado en los pérvafos antericres, respscio de |
inexistencia de la infraccion imputade, v, de farma_subsidiaria, por habers

o
configurado a favor de fa Cperadora las afenuanies previsias an ef A, ’°ﬂ de la
Ley Organica de Telecomunicaciones, lo alegamos expresamente comfonmes $a

describe a confinuacion:

1. Mo habser sido sancionado por la misma infraccién, con fdentidad de
cause y efecto en los nueve meses anterioras a iz aperiura del procedimiento
Sancio 7&’@'@; f

OTECEL 8.A. no ha sido sancionado por la misma causa y efecio,

“3. Haher subsanado integralmente fa infraccion de forma voluntaris antes
de fa imposicién de la sancién”™, ¥

£ t3

Como plan de mejora se ha implemeniado la atencion v recepcicn de reclamos de
clisnfes de la Marca TUENT! en fos CAVS de Movistar, g pesar gue como va se
sefielé no se venden o prestan servicios de la i;’faf'Ca TUENTI Estos reclamos
seran derivados a fos canales de atencion de TUENT]

Respecto al Cafl Cenier, se ha dado acceso al “001 g los clientes de TUENTI
£stos reclamos sergn enrutados a los canales de alencitn de TUENTI,

"4 MHaber reparado integralimente jos dafos causados
comision de fa infraceion, antes de la mposicion de fa sam:

NG existe afectacion ni perjuicio a fos clientes, OTECEL S.A con su i
comercigles Movistar vy TUENTI cumpien con los parémefos de caff(fqa”
establecidos en of Contrato de Concesion.

&
=
&
p 5
5 &
&

Seficfiamas gue [0 mismos sean considerados v se abstengsa de Imponer una
sancion, de conformidad con lo establecido en of An‘. 130 de fa Ley Crgénica de
Telecornunicaciones. ...”

ladc, la cperadors OTECEL S.A., presenia como
gtenvantes, dentro def dmbito técnico las siguientes:
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gb Afshuante 3, prevista en &l At 130 de la Ley Orgénica ds
Talecomunicacionss.

Al respecio la operadora manifissta qus ha implemeniado la “atencién y
recepcion” de reclamos ds usuarios/abonados de la Marca TUENT! a
traves de los CAVS de Movistar v mediante el *001 {call center), sin
embargo, segun indican, estas incidencias en reafidad serén derivadas
& ios cansles de afencisn de TUENTI pera gue los mismos sean
finalmente atendidas, razdn por ja cual se considera qus a pesar de Ia
implemeniacion del mencionado “plan de mejora”, los CAVS de Movistar
segiirian sin prestar todas fas Tacilidades v elribuciones para gastionar
tods fivo de reclamos de los vsuarios/abonados de ls Marca TUENT]

n contrasie a lo indicado en la cldusula 12.11 de su contrato de concesion,
razdn por la cual considerando lo sefialado en sf Arficulo 82 dal
Regilamenio a la Ley Organica de Telscomunicaciones: (...) Se entiends
por subsanacion integral a la implementacion de las acciones necesarias
para corregin, enmendar, rectificar o superar una conducta o hecho quse
pudiera constituir un incumplimisiio o infraccion susceplible ds sancion;
siendo una de esfas accionss, la compensacion que realicen fos
prestadores a favor de los usuarios por los servicios cornidratados y no
recibidos, por deficiencias en Jos mismos, o, &l reinfegro de valores
indebidamente cobrados.{..)” (Lo subrayado fuera del texto origingl), se
conciiye qgue no se ha gjscuitado una subsanacion integral de la infraccidn.

by Atenuante 4, prevista en sl Art 130 de la Ley Organica de
Telscomusicacionss.

L relacion a lo sefialado por la operadora y tormando en consideracién fo

indicads en sl Articulc 82 def Reglamento a la Ley Orgénica de

felecomunicacionss: (..} Para sfscios de aplicacidn de ja LOT y &f

presente reglamento, se entiende por reparacion integral la ejscucion de

mMEecanismos y acciones tecnolbgicas a fravés de fas cuales se solucions o

repare e gafic i8chice causado con ocasibn de fa comisidn de ia
v

infraccion.{...)", se determina que al no existlr dafio técnico no aplica fa
gfecucion de una reparacion ifsgrai,

Considerando que debido a lo svidenciado en el literal a) del presenie
analisis, no existic subsanacion integral de la infraccion y tomandoc en
cuenta ademas lo descrifo en ef Arl. 83 del Reglamenic Ganeral a ia Lsy
Organica de Telacomunicaciones: (...} La concurrencia de atenuanies
corforme lo previsic en fa Ley. En caso dg que ia infraccién no ocasione
dafio técnico, no se requerird la concurrencia del numeral cuatro del
arficulo 130 de la LOT para que &l organismo desconcsnirado pueda
abstenerse de la imposicitn de sancién, siempre v cuando se sumplan
los demas requisiios previstos en la Ley para este efecio. (..} (Lo
resaltado y subrayado fuera del texto original), no aplica la aceptacion de
la soficiiud de fa operadora en relacion a Jo sefialado a continuacion: “(..)
Solicitamos que fos mismos sean considerados v se abstenga de imponer
una sancion, de conformidad con jo establecido en ef Art. 130 de ja Ley
Organica de Telecomunicacionsas. {..}"

“/
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3.3. ANALISIS DE LOS ARGUMENTOS TECNICOS PRESENTAROS
AUDIENCIA DE ALEGATOS EFECTUADA EL DIA JUEVES
DICIEIMBRE DE 2076 A LAS 15H00.-

a operadora def SKMIA OTECEL 5.A., en fa Audiencia de Alegatos sfectuada of
gia jueves 29 de diciembre de 2016 5 fas 15HG0, realiza una prespmm c ,{ Qd(‘:‘
enirega impresa v forma parte del expedienie), en la qgueg 3¢ exponen ios |
indicados en ef escrito presentadc como contesiacion af Acto de A@@n’ uia
Procedimiento  Administrative Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2016-00
ingresado a fa ARCOTEL con Documento No. ARCOTEL-DEDA-Z2016-008100-
de 21 de diciembre de 2016, los que ya han sido analizados en ef numeral 2.1
presente informe.

D

o Q =
U, r%" Q @
[ O )

D

Adicionalmente defallaron aspectos reigcionados con ef plan de meiors
impismentado por OTECEL S.A., con la alencidon y recepcion de reciamos de
clientes de ia Marca TUENTI en los CAVS de Movistar, aspecio girs ha sido
informado en ef punto “2. 4. ATENUANTES CONFIGURADQOS” def Documenio No.
ARCOTEL-DEDA-2016-0087100-£ de 271 de diciembre de 2616, Al f@opef‘f'o de
manera verpal, ef personal de OTECEL S.A aclara que la implemeniacion
seflalada hia sido iniciada ef dia 20 de diciembre de 2016 y que hasta fa fecha de
gjecucion de la Audiencia de Alegatos (29 de diciembre de 2018} no han tenido

casos en gue los usuarios de fa marca TUENT! se hayan acercado g realizar

reclamos a los CAVs de OTECEL 5 A.

2.3.9. ANALISIS DELOS ARGUI

£l DOCUMENTO No. AR

ENERC DE 2017 .-
la operadora del SMA OTECEL S A, con Documento No. ARCOTEL-DEDA-
2017-000568-F de 13 de enero de 2017, remife consideracionas relacionadas con
o indicado enlg Audisncia ifevoofa a cabo ef dig 289 de diciembre de 2016, respacio
def Oficio No. ARCOTEL-CTC-2016-0310-0OF de & da abrif de 2016 ¢ OTECEL
S.A., que fusra confestado medmme Oficic Mo, VPR-11821-2076 de 15 de gbed

de 2016, sefislando principaimenie gque ef mencionado documento no tiene
reiscién alguna con ef presenis procedimientc administrative sancionador, puss

en dicho oficic se solicita "gue se abstenga de proporcionar ff?fOﬂ‘Tf?’“f"fCe jee
promocione a su marca TUENT! come un nuevo prestador del SMA’, ademas se
soficita *.. Que se incorpore como prueba a mi favor un CD que s E;Jjb f

.

~

- Se adfunta como ANEXC 1 un conirato.

- Se procederd a lz colocacion de sfickers en fodas las isfas
recuerda & los vendsdores que TUZMNTY en una marca de lelefonia
prepayo.

- Se adiunta como ANEXC 2 una fotografia de sticker colocado
islas, recordande al vendedor gue Tuenii es una "marca de fefs

- Se suminisfrara bofones a fodos fos vendsdores gue ,-"f?aff'
TUENT! es una marca de lelefonia prepago.

- Se adiunta como ANEXOC 5, una folografia de un vendedor luct om‘o ef
botcr gue hace alusitn a que Tuenii es "una marea de felefoni

}- : )
":mt_-:::
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- Se enviaré una carfa a cada una de jas cadenas.

- En las cartas de codificacién a las cadenas se detafla que Tuenti es
"una marca de telefonia® Adiunto en ef ANEXO 4 uns cara ds
ejemplo.”

{respecic y sobre la base ds las afimnaciones realizadas por la misma opsradora
ef & mencionado Documento No. ARCOTEL-DEDA-2017-000588-E de 13 de
enero de 2017, los argumentos y documenios presentados no guardan relacion
con & presupuesto de hecho sobre g base del cual se ha iniciado ef presente
procadimienio administrativo sancionador, tal y como se ha evidenciado ya en ef
numeral 3.3.1 del presente informe, motive por el cual no se considera necesario
af analisis de los mismos.

3.4 ANALISIS DE LAS PRUEBAS PRESENTADAS.-

En el ordinal 3 del Documenio No, ARCOTEL-DEDA-2016-008100-E de 21 ds
dicleimbre de 2018, mediante e cual & Abogado [onny Fabign Espinoza
Simancas, en su calidad de PROCURADOR JUDICIAL de fa Compafifa OTECEL
S.A., da contesfacion al Acto de Apertura del Procsdimienic Adminisirativo
Sanecionador No. ARCOTEL-CZ02-2016-0011, se solicita quea:

. De conformidad con o previsio en el arficulo 127 de ia Ley Organica
de Telscomunicaciones en concordancia con ef arffculo 147 del Estaiutc
ded Régimen Juridico v Administrativo de ja Funcion Ejscutiva, solicito que
realicen las siguienies diligencias probaforias:

1. Adjunic como prusba a mi Tavor los sigulentes documeitios en un (1)
CD:

- Anaxc T - Detalle 26 Isiags TUENTI]
- Apexo 2 - Analisis iS5C
- Anexc 8 - Cople del Oficio VPR-11381-2016 ingresado en
ARCO TEJ_ Cof ﬂ’ojﬁa ds frdmite No. DGDA-2018-002007-E
- A‘nen - Copia dei Oficio oficio (S1C) Nro. ARCOTEL-CTC-2016-
OO:S?—uF recibido en OTECEL S.A & 28 de ensro de 2018

Ai respecio, se ha procedido con la revision de las prusbas preseniadas,
deniificando que las mismas guardasn relacion con aspecios de indole comercial
del mangjo de la marca TUENT] v adicionalments se incluyen listados ds Islas
TUENTY, asi como de los CAU's y Call Ceniers de CTECEL S.A., arqumenios gus
se considera no confribuyen en fa defensa del prestador en relacidn al
presupuesioc de hacho sobre fa bass dal cual se ha iniciado ef Acto de Aperiura

oel Frocedimisnio Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2016-0011,

esm es: .. Ja operadora OTECEL 8.4 no recibe reclamos de manera presencial

de tisua ms de la marca TUENT] a ravés de sus Ceniros de Alencion al Usuaric .

ern d fas y hioras hébiies vy tampoco dispone de call cen*‘er para atencion a reclamos K\g J
p

duranie las 24 horas del dia todos os dias del afio..
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4, CONCLUSION -

)

-on bass en e anafisis expuesto, el area fécnica de la Direccitr
dge fa Coordinacion Zonal 2 considers que la opergdorg del
Avanzado OTECEL S5.A., NO FHA DESVIRTUADO TECNEC
sefialado en of Acto de Apertura del Frocedimienic Adminis
No. ARCOTEL-CZOZ-2016-0011 de 29 de noviembre de 2018, |
misima no recibe reclamos de marnerg presencial de usuarios de jg marca 7

g traves de sus Centros de Atencion gf Usuario en dias y horas habiies v fampoco

dispone de call center para atencitn a reciamos durants las 24 horas dei diz fodos
los dias del afio, sfendo lo publicitado en hojas volantes y paginas Web por parie
de fa marca comercial i UFmi ! como canales de afencitn su pagina YWeb v redss
sociales (Facebook v Twilter), coniraviniendo de esta manera claras y expresas
estipwlaciones determinadas en e Tiiulo Habilitanie, esps c;“'camems en su

Cilausuia doce, que habla de las obligaciones de Ja sociedad concesiona
especificamenis en fo establecido en sus numerales doce punto once (12,171
doce punic doce (12.12), que guardan relacitn con las obligaciones determins:
en ef Arficuio 24 de la Ley Organica de Telecomunicacionss). (...}

ANALISIS JURIDICO DE LOS DESC ﬁ\,w@‘q, ALEE
PRUEEAS APORTADAS DENTRO DEL PROCEDIIE

D

Bl area juridic
ARCOTEL, a1
07 ce febrerg

‘(..

Dentro dei presenie procedimienic se han observado jas garaniias def QGB falo’
procesc consagradas en ia Constiiucion de e Repablica, asi como las formalidade
deferminadas en ia Ley Orgénica de Telecomunicacionss @ f;:s:;uw VO
institucionales por fo tanto se considers valido todo o acfuade.

L& comparecencia al procsdimienic por pau‘ de fa Operadora del SMA OTECEL
3.4, 58 encuenira deblidamente fCO;f’: A0

Se paitiré para el andiisis def presenta procedimiento, de cadz ung 2
gue g preseniado OTECEL 5.A. en el esciic de confesise ;'érf gl Actc de Apsriurs;
fuege, se analizara el proceso en su confunio parfiendo de los antecedentes del
hecho, su relacion con ef derecho v las consecusncias ﬁ.ﬁ?dﬁ'ua

Analizado asf ef procedimients, se pasarg a conccer lag afenuantes invocadas v de
proceder alguna sancion establecer la mismia.

GATOS ¥ PRU

a.- ANALISIS DE LOS DESCARGOS, AL

Lo fundamental de fa comparecencia de fa operadora OTECEL S.A. denfro del
presenis pracedimiento, se basa e 108 siguisntes puntos alegados:
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©

Cumplimiento de la obligacién previsia en ef clausula 12.11 del conirato de

concesion que se reflere a la atencion de recspcion de reclamos y la

instalacion de ceniros de alencion al usuario.

s Alegalo respecto a qua la marca TUENTI CONSTITUYE UNA TENDENCIA
INNOVADORA.

s Errores insubsanables en la inspeccion realizada por ARCOTEL.

e Indebida imputacion de la infraccidn o inexistencia de la infraccitn acusada.

e Alegaio respecto g ja configuracitn de afenuantes y fundameantalmeanie los

numserales 1, 3 y 4 dsl Ariiculo 130 de la Ley Organica de

Telscomunicaciones.

Cada una de sstas alegaciones seran analizadas detenidamente y en forma motivada
da conformidad con la Constitucion de la Repilblica y demas normaliva aplicable al

&
-~
L

4y

S0

. cesanic que sa considere que OTECEL S A. debe
cbfm\;ff,, ademias de las establecidas en la Ley Organica de Telecomumnicaciones, su
Reglamenio General v demas normativa vigente, de manera obligaioria lo siguiente!

COMSTITUCION BE LA REPUBLICA
“Art B3.- Son deberes v responsabilidedss de Jas ﬂcuﬁfoﬁaﬂas v ios ecuatciianos,
sin perjuicio de olros previsios en la Constifucitn y ia ley: 1. Acatar y cumplir la

Constitucion, fa lsy v las decisionss legiiimas ds euioridad compczeme ( LG

EO*ECE@E@M PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE LA
SERVICIO MOVIL AVANZADO OTECEL S.A.

) CAPITULO IV OBLIGACIONES DE LA  SOCIEDAD
CONCESIONARIA.- (..) DOCE PUNTO ONCE (12.14) Recibir v atender los
reclamos de ics Usuarfcs en dias y horas habiles, los que podrén hacerse
rn@ diante atencidon presencial en Jos centros de atencidén al usuaric en
ug dias y horas en fog que axista stencion af poblico para ventfa de
erviclos, en paginas elsctrénicas o en centros de llamadas (call cender),
szos aros Uitimos con atencion duraiie veinticualro (24) horas, fodos los dias
le! afio; DOCE PUNTO DOCE 12.12) Dentro de Jos dos primeros afios ds la
&1 aja en vigencia dai prasenie Confraio, la Sevcieded Concesionariz
debsrd instalar ceniros de atencion & usvario propios © de lerceres, por
lo menos, en cade provinela, gue podrén ser compariidos con la venta
e productos, con fodas las facilidades y atribucionss para gestionar
todo fipe de reclamos. En aguslias civdades donde e nimero de
habitantes sea mayor Jde cincuenta mil (50.000; se deberd instelar un
cenire de atencion al usuario, Por cada doscientos mill (200.000) habitantes
aa’i&-;’amai&s, s& instalard un nuevo centro de afencidn al usuairio; (...)
WTISIETE PUNTO TRES fﬁf 3 En cuslguier caso, s Socladad
oncesionaria siempre serd le responsabie arfe fos Usuarios vy ante fos
J@ﬁ”j sires e controd, ﬁ’egufam@ﬁ v administracién por la prestacisn de
s Servicios Concesionados en 103 érminos definidos en el presenis
ontraio v s Legislacion Aplicable. (...)

5
&

Se debe considerar en estas clausulas del Contraio un asunfo fundamental deniro {
daf presanie procedimienio adminisirative, v fiene qgue ver am recibir y atender jos \\’

reciamcs {de los ysuarios) que podran bdcersc mediante '{...} atencién pressancial
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en los centros de atencion af usuario (...},
de Hamadas {call center){.. )

£! contraio es celfebrado con fa Operadora OTECEL S.A. v e8io 85 {0 qgue generg
5 o

obligaciones enire las partes (operadora - Estado) v con fos abonados clienies o
usuarios, siendo ta sociedad concesionaria Ia responsable en cualguier caso frenie a
los organismos de regulacion, control v adminisiracion de las tefecomunicacionss,

por fa presiacion def servicio v frenie 8 (08 UsSURNOS.

P g

Un punto necesario que se debs ares co
vemr‘e, ia ;cwmcf ’ﬁ da reciamos de ia maica “U:N il en ;0 Co= y

.feQ: ﬂ?@; Haria.

o

La empresa OTECEL S.A en iz confesigoion al Aclo de Aperiurs
c;;m{cf;'r”fem‘o de fa obfio c.éé'? cm‘f‘racfueé eiﬂciorﬁm o*? foep Fc:f""@ffﬁo de e

z.fempo ;:;ror“ac‘:a de SOUC*'O"F r“e fos i arm\ ;n Gie NG tenen nada q:',fe VEF OO
v atenderios reclamos {de ios usuaries) que podrén hacersse ; @
presencial en los c;;mﬂims de sfencitén al usuario (...}, e
on ceniros de H&‘M@d (call h@mme) {...}7 de ja empresa

a!egai'o ef area fdenica de ja Dirscoi érs Tecn.i a8 Zonal, enels infon
o {T-CLO2-AA-2017 0802 sraf la en su analisis gue (.. io cus
co%fdﬂre gue si en ia e’aaomcmm de foz repories de calidad manifesisdos sa

consideran, tanto reclamos de ysuarios/abo rsa,um/f‘f,uf",ies de fa Marcs Movistar, asi
come de usuarios/sbonados de iz Marce TUENT! Iz glencicn de qauejp erf
taembien realizarse meadianie cw;qu;er cenal de atencion ofrecido por OF
sin discriminiacion de marca. i

b

£n ia paging cinco de ia confestacion & Acto de Aperiura, ia empiess i “ancsﬂ
textualments schre of cumpiimienio de fa Clausuia 1211, del coniralo de concesiol
gue (...} TUENT! es una segunds marca ,@memmﬁ de OTECE
enfocada exciusivamenie para segmenic de Prepago para nich
oief s@gm ario joven de fa pobiacion en bisgueda de un mejor servicio brind

digitalmente. {...})" (lo resaltado en negrita me perfenece), v establece adem
08 canales de afﬂmon al clisnte son.

Eﬁgf T]
raef
o Canales digiteles: xgwag en www.tuentl.ec, chal en fa apg Tuend y redes
sociales (Facebook v Twitier). Todos los cangies son 24/7

e 26 isfas Tusmnt,

Sobre las islas de slencion de TUENTI se adjunia of detalle de {a ubicac
el ANEXG 1. Adicionalmenie esls informacion se @ﬁ?@éf@ﬁiﬁ"&” @‘”esap@ﬁ o
pagina web de TUENTI (hitpsi/wewlusnil.eo/productos/punios-d

{H”} ¥

Esto crea una infervogarie: Se esia b
y afender fos reclamos {de los ususario
hacerse mediante alencitn proser ’s‘C af
eleclronicas ¢ en caniros de Hamadas

130 ef servicio relacionedo con recibir
mairca comercial TUE mf, r;f:' us padran
s Cenlros de /:'1?'\,,?" on gl Usyarnio, pagines
calf cerer) de OTECEL SA.Y
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Sobre gste argumento, en & andlisis del numeral 3.1.2 del Informe No., {T-CZ02-AA-
2617-0002, se indica que *(...} se procedio a acceder a la direccién indicada,
identificando que OTECEL S.A. en relacién a las “Islas Tuenii”, seflala gue las
mismas son punitos de vends de chins v recargas de saldo, sin manifestar
"Oc@!&h&m‘m}‘f" nada al respecio de que e las mismas puedan realizarse reclamos.
(...}, GTECEL S.A. dabe recordar gue confraciualmente existe la obligacion de
f nder los rec,’amﬁs de sus usuarios independienternente de la marce comercial,
ajc ia cual se prasten (08 servicios.

[y S'l)

Ademas CGTECEL S.A. con su argumento de la pagina 11 gue dice ... Los Centros
de Afencidn al Usuvario, que inspecciond ARCOTEL corresponden a CAVS de la
Marca Movistar, en los cuales NO SE COMERCIALIZAN SERVICIOS de Ja Marca
Comercial TUENTI, jas Islas disponibies de TUENTI para atender y recibir reclamos
S8 encuentran detalladas en la  pagina web de TUENT]
thitps.www, tuenti. eclproductos/ountos-de- venra/} (... ), reconoce de forma expresa
gue la atencidn al usuario de TUENTI, no se la realiza en los Caniros de Atencion de
MOVISTAR.

Forio anfes sefialado, no se pusde aceptar Jo alegado por OTECEL S.A., en relacicn
a gue f1a dade cumplimiento a Ia obligacion prevista en ef clausula 12.11 del Conirato
de Concesion.

For otro lado, en refacidn a los argumeniocs de cumplimisnio de la obligacion
confractual (Clausula 12.12.) de instalacion de ceniros de afencion al usuario, es
mcbsma manifestar gue &l Acto de Aperiura del Procedimientc Adminisirativo
ancionador No. ARCOTEL-CZ02-2016-0011, no se emilit por esta causa, sinc qus
fa: base dsl mismo fue fo reporiado sn &l Informe Técnico No. IT-CCDS-RS-2016-
0075 de 17 de octubre de 2016, relacionado con la VERIFICACION DE LA
RECEPCION DE RECLAMOS DE LA MARCA COMERCIAL “TUENTI” EN LOS
CENTROS DE ATENCION AL USUARIO Y CALL CENTER DE OTECEL S.A.

A fofas 10 del escriic de comparecencia fa empresa OTECEL SA. manifiesta
fextualmente snire oircs aspecios lo siguiente

Y...) Como se menciond anterlorments, TUENT! es una marca con un
concepto innovador basade en fa afencidn digital a sus clisniss. Sus
canajes digitales son los més villizados y ademéas es bien percibids por
el cliente. Al comparar &f ISC dimansion Servicio al Clients es mayor a
/10, muy superior & olras marcas de lelefonia. kn &l Ansxo 2, se adjunia
f andlisis del 1IST. {...)7

T

Sc reconoce expresamenie gue los canales de atencion al cliente son digitalas,
e no se esté analizando en el presents procedimiento adminisirativo, sino

de no recibir v atender los reciamos (de los usyarios) que podran hacerse
medfam‘g la atencidn prasencial en los centros de atencion al usuario, paginas
slecirénicas ¢ en cenfiros de llamadas (call center) de la empresa OTECEL 5.4,
relacionados con la marca comergial TUENTI, responsabliidad adguirida por la
naradora en o THulo Habilitanis.

83}
9]
E.‘
(D
g_)

D
S

Por esias consideraciones, no se pusde aceptar la alegacién relacionada con que
TUENT! representa una tendencia innovadora en ef mercado, pussio gue dicha

averacitn no esta relacionada con ef presupuesto de hecho sobre la base del cual
nicio este procedimienio administrativo.

%] m

g
T
&
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7
:

En ef escrifo de confesiacion gl Acto de Aperiura en su pagina 1
manifiesta texivaimenie enlre Ciros aspecios lo siguiente;

“...p Comnt @»mm f;e,f da demostrado e ﬁaﬂ
RFesSuRYe ; r@fcmfﬁ 53
Qj‘@@@ Wﬁ % i '
ge gclubre da 20

Bpariura M@n A -

coniens @5?’@ @f“ 2’@5;4’5 s | fgasaﬂ&f @@ e:wﬂ indles

“SJS e

I

= deben anal gue geneg
, de conformi mﬁ e"@ previsio en jos
;f F@? oe Ia @@m&éﬂw@ﬁ@w e iz Repabiica,

il para ale ;MJ ;f recii
detaliades e i Sl
(hitosiwww. Eueﬁw,ec/ﬁmdu{:i@.s/mum@s»aﬁewvema/ﬁ, P

warafy

Gl

gaic he sido considerado por ef area tecnica de fa D: coitn Teonica Zonal

5“!

-ste ale
e la Coordinacion fonal 2, deferminando en su analisis

o 8 fop Al
respecio, como va se ha manffestado en of analisis resfizado en & wo Fodef
presente documenio la alencion de reclamos de f@s usuarios/a b@ﬁados, @ 838 0350
de fa marca TUENTT debe ser gest tionada por CENTROS DE ATENCION AL
USUARIC CONTODAS LAS FACILIGADES Y /_';R,f,uf’“‘m S PARA ‘ﬁESTfO?%F%
TODRO TiPC DE RECLAMOS provenieniss de cualquier ususric/abonado/tlienie de

a7 ;"Cﬁ:i_ S,r*‘.., Sh Gio*”f"m!;’?&‘{-‘:@f" f:;o mam% alele oarﬂ faeo CQF’” ya se
CAG

isias g nivel nacichal en :"3 el (“ ne web (f (htips: A’qwﬁﬂ fuenii f“c,p Foduc
venfe/), se ha verfficado gue en ja misma se manifiesta Qﬂ“ am ;S!@
puntos de venia de chips y recargas de saide, sin manifestar absoiuiam

&
)
=
@
5
0
0, o
f
)

= 3 # i s roe e o . o o
"@Sppc? @ ‘C::JO &iti 83 frismas puatan realizarse reciamos. £8 s & DESe 08 {08
mencionados a UL oS giie 52 determing la inexislencia de 03 Srores eonicos

e gig ¢
insubsanables manffastados por la operadors en su Confestacion.”

(/)

Con lo anferior 83 necesario anociar que io coniroladc por sf parsonal on
ARCOTEL, v que genert sf Informe Técnico No. IT-CCDE-RS-2076-0075 de
cctibre de 2018, es la VE !FV“C OM DE LA RECEPCION va RECLAMOS f,JE f~|
MARCA PROMOCIONAL “TUENTI EN L OQ CENTRO EOATENCION Al
USUARIO Y CALL CENTER DE G ECEL S A, cuvos resaf:adoa son clares, poric
gue 110 88 ha inducido a comster un arrora la ,LJ inistracion.

El ascrito de comfestacicn al presenis Aclo de Apertura, prefende dividiy o
OTECEL — MOVISTAR, con o que @5 iz marca TUENTE fragme: ?»{amo fa
responsabifidad de ias obiigaciones coniraidas denlro def tfuic i habilitaniz.

o ta

ke
Jatayy i Fr e 5 ooy £
S8 plet de ac QpEr 8318 SI9gaciGHR & rerrite.

Por esfas consideraciones i

“"‘O

Far gltimo se debe considerar ef hecho que se glega fs indebida ff?"p;ff‘ﬂi’)f{}“ de fa
infraccion prevista en el artfculo 116, letra b), numeral & de la Lev Crganica de
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Resoluycion No. ARCOTEL-C202-2017-0002

e

Telecomunicacionas, indicando que “Tal como gqueds demostradc en parrafos
atteriores, no existe supuesio de hecho y de derecho que e permita a la Arcotel a
pretender imponer una sancidn por un supusesio incumplimiento, no comprobado de
la Clausuia 12 dal Conirato de Concesion en subsuncion con & numesral 8, literal b}
d@f Artfoulo 118 de ia iey Organica de Telscomuinicaciones. (...} en materia de
Deracho Lﬂmfmefamo Sanclonador es necesario que fa Auforidad, cumpla con &/

srinciplo de tipicidad v de legaiidad, que derivan en la garaniia a la seguridad juridica,

de tal forma que toda imputacién de infraccién debe ser consecuencia de una

orevision normativa en fa que se de *critaa de manera clara, brecisa ¢ inegulvoeca /a
c ndiicia punibie v 105 elementos que la compenen, casc conirario resuifta en ia
arbitrariadad y porlo fanlto, la nulidad abscluta del acto adminisirativo notificado. {...)".

E

Al raspsclo es necesaric aclarar que la emisidn del Actoc de Aperiura daf
Procedimienio Adminisirativo Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2016-0011 de 29
de noviembre de 2016, se susienit an la relacion entre &l hecho informado en &f
informe Técnico No. IT-CCDS-RS-2016-0075 de 17 de octubre de 2016: “...ia
operatora OTECEL SA. no recibe reclamos de manera presencial de usuarios dela
maica TUENT] afravés de sus Ceniros de Afenicion al Usuario en dias y fioras hébiles
¥ tampoco dispone de call f‘emer para afencion a reclamos durante jas 24 hioras del
dia lodos los dias del afio.. ", v &l darscho lesionado gue se refiers a estivilaciones
detsrminadas en e Thulo rfﬂ.b;’!iiaﬁfe, especificamenie en su Clausula Doce, que
habla de las obligaciones de la socisdad concesionaria, esiablscidas en sus
numerales doce punic once {12.11) v doce punio doce (12.12), las que guardan
refacion con las obligaciones dsisrminadas sin ef Articuio 24 de la Ley Orgénica de
Telecomunicacionss, que se enmarctd en la presunia infraccion atribuida a la
operadora GTECEL S A, lipificada en ef articuio 118, lefra b), numeral seis (€) de la
L.ay Organica de Telscomunicacionss.

aL

g

n relacion a o alegado sobire qgue *(.. ) ja Coordinacion Zonal 2 de la ARCCOTEL, en
1E iafaczon de fos derechos de mi representada previstos en &f arffculo 122 del
Ef (JAFFE an concordancia con &f articuio 76, numeral 7, literal ) de la Constitucion ds
ﬁ? ‘ca emite &l Acio de Apsriura No. ARCOTEL-CZ02-2016-0011, sin
i alguna, por fo gque no exisie congruancia aiguna enire fos fundamenios
a’e hec f1o con los fundamentos de darecho que son paris esencial de Iz smision def
Actc ds r{sjdﬁﬁ'ﬁfua def  Procedimiento Adminisirativo Sancionador. (...)", esta
Administracion afirma de mansera enfatica v categorica que el Acio de Apsriura del
Procedimiento Administrativo Sancionador No, ARCOTEL-CZ02-2018-0011, emitido
poria Coordinacion Zonal 2 de la ARCOTEL, goza de presuncitn de f-eg.fzfmfdad al
haber cumpiido con los requisitos detarminados en ef arifcuio 126 ds fa Ley Organica
de Telecomunicaciones, sobre dicho Acio, ss desiaca que en su ordinal 2, constan
claraments defallados los fundamenios de fische que presuniamente constituyern
infraccitn, en & ordinal 8 consta io relacionado con la auvtoridad v competencia del
organisimo desconcenirade, sn este case, la Coordinacion Zonal 2, qus ss debe
enfender como faerec, :o de fa awioridad ,JUWwC’“ para conocer, procesar y resolver
fos asunios que le han sido afribuidos legalmeante; los fundamentos de derecho, que
ralaciona lo establecido en c;f Titulo Habilitante con e articulo 24 de Ia Ley Orgénica
de Telscomunicaciones, gue permiten determinar la presunta infraccion o fipificacion
asi comoe la posible sancion; y en fa pégina 13 se efectia la notificacién formal v se
astabisce 61' mfrﬁmo de 15 mas fdbordof § para que e! Joresunfo mlrauaor fermufe sus

C;:L
Jm

(’)\«.
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operadora ,:“ueda gfercer su derscho g la defensa vy asi consts deniro del praseniz
procedimienio

Por ciro {ade, ef Dr. Palricic Secaira Durango en su faxic
ADMINISTRATIVO, pagina 202, esitablece enfre su
Adminisiraiive que “Acio Administrative preparatorio
aquellos que se emiten para formar ef ,z:'ocom mienio, para iniciar

fa
formacion de fa decisidn administraiiva; son previos a la exprasién acf
administraetiva. Sirven precisamente pare que el adminisirador encuerire | iad
material def asunio a fin de precautsiar fa '~ fegelidad def aclo adrminisira : birse
;iirfafs*" e, Esics scfos deciden asunios de mero framile que wiizan ef
procedimienio admirisirativo hasts su culminacién.”, conceplto dociar 52
asimila a de aclo de simple sdminisiracion por ef cusl se dg a af
administrado, un hecho factico que podria vuinerar iz legisiacicn o nosm ig,
conforme fo oesarm!f‘a &f ERJAFE en su arficuio 700 "Actos de simple adn G -
Son toda deciaracion unifeteral interna o inferorganica, reali { [

funcion adminisirativa gue pf@@w:@ efectos juridicos individos!
indirecta en vista de gue séio afectan a fos ad ﬂm&md’% ah
reglamentos 1, f’ﬁecfw@ adimirnisty.
consecuencia”™ sobre lg falta de motivacion def
arguiments O.T,'._CEJ_ 5.A., es necesario indicar que |
g Consfifucicn de la Repibiica, en sis articuio 78
de los poderes publicos deberdn ser molf v&ff
E’eﬁeu ien no se enuncian las normas o prine

0 se explics la periinencia de su gplicacids g 2
actos aaminisiratives, resolucionss ¢ falios que no se encueniren debider
motivados se consideraran nwics. Las servidoras o servidores "as;aors:a s
sancionados”, v conforme Io sostiane &f irsiadista Secaira.”. .. La mofiv

T T

i)

esla exposjcféf? de razones que debe relstaref Pcfmsmszraa@r eliisliies p OITIEE U
decision. £s la explicacion que fi hace sobie of caso mnaleria def golo adminisirative
=n slia debe anslizarse fos fundamenios facticos, a5 deolr el hecho gue genera Iz
ermision del acto adminisirative, haclends la vinoulacion juridica conla norms
apf'rqo;c al case, o cual permite asumir un juicio de valor v una resciuck

ftema,

Considsrando s doclrina mencionadsa, o Acio de Aperiurg del Frocedimis:
Administralive Sancionador que emite la Coordinacion zondf 2 de la Agencia

Regulacion y Conirol de fas Telecomunicacionss, es preparalorio a ia E__ae”_?ffSSfa-C.
de fa voluntad de fa administracion y soic pusde ser impugnado cuand oJ

‘

o informe que fo susfeni fusran erdnecs de conformidad con o qus defermn
arffculo 74 dei ERIAFE.

&
=
S

D O g, =l
35

,)
o
@

Lo alegado por CTECEL 5 A. enesencia radics en que la falta de motivacion produce
la nufidad defi acio administraltivo, manifestando fexivalmente qgue “(..} no exisie
calsa ni fundamento de hecho ni de derechc para la imposicion de ninguna sancion
v en tal virtud, e Acto de Apertura NO. ARCCTE[-CZ02-20716-0071, carsce de
motivacion y esid viciado de nulidad de pleno derecho de conformidad con ef artfcufo
129 def Estatuto del Régimen Jurfdico y Adminisirativo de Ia Funcién Ejecufiva giue
sefiala que: "Art 129.- Nulidad de plenc derecho. Los acios »ws fa Adminisiracion
Pablica son nulos de pleno derecho en los casos sigufentes: a. Los que lesionen, de
forma ifegitima, jos derechos y liberfades consagrados en of afficuic 24 de
Constitucibn Politica de la Repablica” (ahora Arifcuio 78 de la Conslifucion de
Republics).

[ )
o @

)

i
H

/
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Al respscio e Dr. Patricio Corderc Orddfiez, en su obra EL SILENCIO
ADMINISTRATIVO, pégina 224, en &f Caplivlo IV referente a La nulidad de plenc
dergscho de Ios actos adminisirativos, maniffissta *(.. .} Con relacicn a este caso de
nididad abscivta de los actos adminisiralivos, creemos necesario, en primer lugar,
punivalizar gue a nuestro criterio resuffa inapropiads su concepoion, por cuianio la
norma constifucional a la que se refisre no consagra ni derechos ni libertades, sino
un conjunto de garantias basicas para asegurar el derecho al debido proceso. (...) &l
cuestionamiento anotado, al referirse a una norma de derecho piblico sin gus sea
peitinesnte por o tario una interpretacion extensiva, reste efecios g la mencionada
causa.” asi misma, ds acuerdo g lo indicado por ef Dr. Paliicio Secaira Durango en
sy texic CURSO DE DERECHO ADMINISTRATIVO, pagina 206, “Acto
athministrative nulo.~ £s agus! gue nace sin ningtn efecto juridico; pues su defecio
ge coniradiccién juridica es fan evidente o manifiesio que de su simple apraciacion y
anélisis surge su ineficacia, su invalidez juridica. La propia administracion ptiblica
fishe coimipelsncia para reconocer si nulidad, mediante {a expedicién de ofro acio
gue lo deje sin sfecto, siempre qus no haya declarado derechos subjelivos v no selo
hava publicitado; puss ©as0 conirario; esic es cuando hace {al declaracidn vy ia
nofificacion se ha producide, goza proviscramente de las presuncionss de
fsgitimidad v efscutoriedad v solo pusde guedar sin efecto por decisidn jurisdiccional
gue slempre fendré efecios refroactives.”, por foda fa jurisprudencia ciiada, se coligs
qua no a8 aplicable ia niidad de pleno derecho.

Es decir, gus el acio de aperiura cumpie con fodos los requisitos de fondo v de forma,
por lo tani

0 &8 vélido como se ancla anterforiente; le corraspondia a fa emprasa
OTECEL S.A., probar la inexistencia de la infraccion en la que se presume ha
incurrido de acuerdo al Inforime Técnico v Aclo de Apsriura referidos.

Portodo o antarior no se pusde acepiar a tramife las alegacionss que ha preseniado
mpresa OTECEL S.A.

o
b

Con relacién a las diligencias probatorias solicitadas por OTECEL S A., en ef numesral
3.4 dsi informe No, IT-CZO2-AA-Z077-0002, sa realize of anélisis de fos documenios
congtantes an ef CO al gue hacen mencién, indicando qus "... se hia procedido con
fa revision de las prusbas preseniadas, identificande gue las mismas guardan
refacion con aspactos de indole comercial def manejo de la marca TUENTI y
adicionalmernts se incluyen listados de Isfas TUENTS, asi como de los CAUs v Call
Centers de OTECEL S.A., argumenios que se considera no contribuyven er la defensa
dal prestador en relacién al presupuesio de hacho sobre fa base dei cual se ha
iniciado el Acto de Aperiura del Frocedimisntc Administrativo Sancionador No.
ARCOTEL-CZ02-2018-00611, esto es: “...[fa operadora OTECEL SA. no recibe
reclamos de manera presencial de usuvarios de la marca TUENT! a iravés de sus
Ceniros de Atencidn al Usuario en dias v horas habiles y tampoco dispone de call
canter para atencion a reclamos durante las 24 horas del dia todos los dias del afio. .7
flo resallado en negrita me pertensce), por lo tanto, las citadas pruebas al no estar
relacionadas con e presupuesio de hecho por el gue se inicié el presente
rocedimiento, no aporian dentro de ia defensa de la operadora.

T

Considerandc lo anfes analizaco y &l hecho deferminado en f informe Técnico No.
T-CCDE-RS-2018-0075 de 17 de octubre de 2076: °. . Ja operadora OTECEL SA. no

&
afic...”, se ha svidenciado a lo largo del andlisis realizado en este fiferal que la ‘J
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UBLRTCS := fe’:? g
OTECE! or

empresa OTECEL B A. ha omifids fa F,-C@;"}Cs"éf? gs reclamos
“f { fi,"f‘«‘ i ern ins cenil iros ol @rﬁm 0 &f usyaro v eali center

0.
(D o

g
es,@ecfﬁcamemu e su f“;wswa Jopo Gue hal
concesionaria, esiablecidas en sus numeirals: g
doce (12,12}, las que guardan relacitn con las of j '
Articuio 24 de fa Ley Crgénica de Telecomur ff‘emanes ae acuerdo a fo gue se sefialo
gn el Acto de Aperiura del Procedimiento Administrative Sancionador No. ARCOTEL-
CZGZ-20716-0011, o gue constifuve ia relacion defl heche con of derecho, gue sof
parte dg los e;’emcm@o de fa motivacitn de la presente resoiucion.

&
==
ey

Q
(e
3
B
&
SE,
N

b= PRONUNCIABIENTO EX
INFRACCION Y LA RESS

Considerando que va Sﬂ ha *?as"‘.-fzade iz conducta de la operadora
£ : reigcion con ef derecho, &f farcer c gzt =
motivacion a cons;d@raf 307 fms consecuencias juridicas gue abarcan dos aspecios

<
6’ fenG O g
<

- L& sxistencia de la infraccion,
- La responsebilidad de fa empresa operadore en haber gjercidc ess

i ]

conducia contraria z la lay.

Del anglisis técnico y juridico de los argumenios, alegatos v pruebas presentadas por
iz compafifa OTECEL S A, se deferming gue la Operadora ne ha desvirfuado ia
sxistencia del presupuesio de hecho que fusrg sefialado en el Actc de g del
Frocedimiento Adminisirativo Sancicnador No. ARCOTEL-CZ02-201 . emitid
para fa determinagcion de fa pr95u:;zd ifracoion; sumado af aval de presuncicn de

¢

I

£

2 A

responsabilidad v legitimidad do e gque goza s informe fécnico, v sdemas,
considerando que se ha malerializadoe & derecho a f“a defensa por parie def
adminfsirada v al haberse rebalido fodos ios argumentos v alegsios de caracfer
fécnico v juridico esgrimidos por fa Opsradora; se esz‘abf’ece COFTIG CORSeCUencka
juridica la existencia def hecho infracior v e responsabifidad de la expedianizds, es
decir, gue ia operadora OTECEL S.A. no recibe reciemos de maners ;Jre-ser?;e! ae

§

usuarios de fa marca TUENT] a través de sus Ceniros de Af *? iGin &l Usuario v
tampoco dispone de call cenfer para alencion & reclamos, sisndo {o publiciiado por
parte de iz marca comercial ,JD\:’ Tl como e:qﬂafes de atencidn su pagina Web y
redes sociales (Facebook y Twitter), inobservando de esia manera fas estipulacicnes
deferminadas an of Tiulo Habii iﬂﬂfe especiiicamente en su Clausula doce, gue
habla de fas obligaciones de la sociedsd concesionara, en lo establecido en sus
numerales doce punto once (12.11) y doce punio doce (12.12), que guardan relacion
con fas obligaciones {fes.v.rmm adas en ef Articuio 2/ de la ch Chgainica de
Telecomunicaciones,; configurandose {a comision de fa infraccion de ch,rf la Clase
Hipificada en el articulo 118 de fa Ley Crganica ds T ;’ SCOMMIUAICatio "?cs,. igfra b,
numero 8. "Ne disponer de servigios de informacitn y_asistencia para Iz
atencidn de reclamos, de acuerde con la pormativa vigente v ol
incorporadas en los Hiyles habilftantes.”, por adecuarse ef presupuesio de |
al pravisto en ig norma legal que se cita comao sustento.
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NYES Y AGCRAVANTES PARA LA
MCIGH:

Con relacion a la circunstancia afenuants 1, &f drea juridica de esta Coordinacitn
Zonal 2 ha procedido a la revision del Sistema de Infracciones v Sancicnes
institucional y de los archivos de esta Agencia, ds la cual se desprende que OTECEL
S.A., no ha sido sancionada por la misma infraccion, con identidad de causa y efecto
& ‘os nusve meses anferiores a la apsrtura def procedimiento sancionador, razén
porlo gue se arepta a iramile esta atenuanie.

Raspacic a las atenuantes 3 Py 4 alegadas por OTECEL , sefialadas en el A
130 de fa Ley Orgénica ds Telscomunicacionss, respac:?‘o a ‘Haber ouesaﬁaaﬁ’@
?a’?i?‘ﬁ’@'ﬂié fa infraccion de forma voluntaria antes de la imposicidn de fa
Say n”y "Haber reparado integralmente los dafos causados con crasicn ezl’h,
i@ comision de fa infraccidn, amnies de fa impesicién de ia sancién.”
respectivamente, ef drea técnica de la Coordinacion Zonal 2 en el Informe No. ! -
CZ02-AA-2017-0002 realizé ef analisis respective, espacificamente en ef ordinal 3.2
PRESENTACION DE ATENUANTES, an of cuai determina que: (.. )

a} Alenyante 3, prevista en of Art. 130 de fa Ley Organica de Telecomunicacioneas.

Al respecio fa operadora manifissia qgue ha implemeniado la “atencion y
recepcion” de reclamos de usuarios/abonados de ja Marca TUENT! a fravés
de fos CAVS de Movistar y mediante f *007 (cali cenier), sin embargo, segun
indican, ssias incidencias en realidad serdn derivadas a los canales de
afencion de TUENTI para gue jas mismos sean finalmente atendidas,
razén por la cual se considem gue a pesar de la Implemeniacion del
mencionado “plan de mejora”, f‘os CAVS de Movistar seguirian sin prestar
L@d:as las facllidades yaa‘ ribucinnas para gestionar todo Hpe de reclames

& los usuarios/abonados de la Marca TUENTI en conirasie a lo indicado
g fa clausula 1212 de su contraio de concesidn, razén por la cual,
considerando lo scrafmo en el Arficilo 82 dsf Reg/ memo ala ey Organica
de Telecomunicaciones: (..} Se sniignds por subsanacidn iniegral a la
implemeniacion de las cwoneu necesarias para correglr, enmendar, rectificar
¢ superar una conducta o hecho gue pudiera constituir un incumplimiento o
infraccion  susceptible de sancidn, siendc una de astas accionss, ia
compensacion gue reaficen los prestadores a favor de los usuarios por los
servicios confratados v no raecibidos, por deficiencias en los mismoes, o, el
reiniegro de valores indebidamante cobrados.{..)” (Lo subrayado fusra del
texio original), s conciuye que no se Hia efscuiado una subsanacion integral
ds g infraccicn.

&) Atenuante 4, previsia en &/ Ari. 130 de la Ley Orgénica de Telecomunicaciones.

£n relacitn a lo sefialado por fa operadora y fomando en considaracion o
indicadc en e Arficuio 82 del Reglamenio a la Ley Crganica de
felecomunicaciones: (...} Para efsctos de aplicacion de la LOT y el presents
reglamento, se entisnde por reparacion integral la efscucion de msacanismos
v &oclonas fecnoldgicas a través de las cualss se solucions o repare of dafio
fécrico causado con ocasion de la comision de la infraccidn{..)” se

determina gue al no existir defio técnico no aplica la sjecucion ae una Q\
raparacion integral.
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Considerando gue debido a o evidenciado en el iiteral a} def presente analisis,
110 exisiit subsanacion integral de jg infraccion y fomando en cusita ademas
fo descifto en &l A 83 el ¢ ica de

del Reglamenio Gensral a2 Ia L@/
Tﬂfercmjr;lfcscfﬂnew (..} La concurrencia ienuanies o
previztoenla Ley. En ¢ sc de gue fa infraccitn no ocasione daﬁ
se requerira Ia concusrencia del numsral cuaire del ariicu!
para qgue el organismo desconcernirado pueda absienerse defaim
sancion; siempre ¥ cuando se cumpian los demas reguisito
en fa Ley pars esie efecto. {.. )" {Lo resalffado y subrayado
original), no aplica la acepiacion de ig soliciud de la opsradora &n
fo sefialado & confinuacion: (..} Soliciamos que ios KH
considerados y 3e absienga de imponer una sancion,
f

astablacido en of Arl. 130 de fa Ley Grganica de ’"ecorar caciones. {7

t_)
=
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3 £,

o
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Por fo amterior v considerando que fa conducia de la emy
continia, como asi expresamenie recohcce en &f i af Acis
Aperiura, es decir, continga sin recibir v afender jos reciamos de jos usuarios de |
marca TUENT! en sus ceniros de afencidn al usuario, o en cent ie ff f

5

cemcr} 58 pusde deferminar gue no exisie la voiuntad

]
D D

9]
=

o
€

vy
S
e
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o

poner fin a la conducta que ha llevado a determinar la infraccion adminisirativa del
presen ie procedimiento, Por estas consideraciones, fampo ! ite ia

circiinstancia atenuante 3.

£r relacion a la circunstancia aé‘enuanfe 4, se ha determinado que no existe dafic
técnico causado, y no 3e configlra una reparscion integral, por o que no s& acep!
a trémiie esta stenuants.

analfzados, no se puede aceptar {g pelicitn de abstencitn de imposicion de sancidn
reafizada por OTECEL S.A.

En conciusion, al no haberse configurado fa concurrencia de fos aslenuantaes anfes
.

(R DETERMIMACION DE LA SANCION

Sobre la sancién econdmica gue correspondes aglicar, esta se regula sobie 5 bas:
ge la existenicia de uno de los afenuantes prsw.sraoo en of arficulo 130 de jg Ley
Organica de Telecomunicaciones desarrofiado aniericrmients.

Considerando o indicado en ol Aricuic 122 de iz ilsy Orgdnica de
J"

Telecomunicacionas, ef monto de referencia se obfiene con base an i0s INQresos
tfotales de fa compafila OTECEL S A, o;re:;p@ﬁcﬁenfes ala declara

a la Renfa dei efercicio scondmico 46 15 con refacicn al Servicio Mévﬁf Avanzado,
monfo gue de acuerdo g lo indicade en ef Memorando Nro. A PPOTE ~CTHE-Z2076-
0198-M de 22 de septiembre de 2018, asciende a la cantidad de 5368837 583,231

(QUINIENTOS NOVENTA Y SEIS MILLONES OCHOCIENTOS TREINTA
SIETEMIL QUIMIENTOS OCHENTA Y TRES DOLARES AMERICANOS CON
25/160).

Conforme o ﬁfevé ef articufo 1271 de Jla referida Ley, para ias imfracciones de
segunda clase, g multa serd ds entre &l 0,037% af G,07%, del monto de referencia,
por o gue cers;nerqndo qgue 2i ef prasenfe case exisie una de fas cugiro atenuantes

/
/
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gue sefiaia el articulc 130 de la Ley de la materia, v no existen ninguna de las
gravanies gus indica &f arficuio 1371 de ja misma Ley, se obfiens que el valor de
mulfa asciende @ DOSCIENTOS SETENTA Y DOS Ml TRESCIENTOS SIETE
CLARES AMERICANGS CON 15/100 (USD 272.307,15).

tj;g G

-~ RECOMENDACION:

B
1

Stendo sf momento procasal oporiuns, dentro del procedimisnio adminisirativo
sancionador iniclado con 2 expadicidn del Acto de Aperiura No. ARCOTEL-CZ02-
2016-0071 emitilo el 29 de noviembrs de 2016, se recomisnda e la Autoridad
Adminisirativa emitir ia resolucidn imponiendo la sancitn econdmica establecida en
ia ietra anferior. {...)7

& en las anteriores consideracionses y andlisis gue precede, en gjercicic de
nuciones constitucionales v legales:

o
o
&
@
s
33‘ m

RESUELVE:

Articuto 1.- ACOGER los Informes Téeonlco IT-CZ02-AA-2017-0002, de 28 de aneio
del 2017 v Juridico ARCOTEL-2017-JCZ2-R-0002, de 07 de febrero dsl 2017,
emitidos por lag dreas técnica vy juridica de iz Direccidon Técnica Zonal de la
Coordinacidn Zonal 2 de la ARCOTEL.

Articuio 2.- DECLARAR que Iz empresa Operadora OTECEL 8A., no recibe
reclamos, i atiende de manera presencial a usuarios de la marca TUENT! a través
de sus Gentros de Atencidn al Usuario en dias v horas habiles vy tampoco dispone de

2l center para atencion a reclamos de usuarios de la marca TUENTI duranie las 24
horas del dig todos los dias del afio, por lo que e responsable de fa infraccidn de
ssgunda clase tpificada en el articulo Art. 118, Istra b, ndmero 6 de la citadza Ley,
‘Mo disponer de serviclos de Informacidén v asisiencia para la atencidn de
reclamos, de acUerds con kg normative vigente v obllgacionss incorporadas en
g tiulos habilltantes.”

Hewlo 3.- IMPORNER a la compafila OTECEL 8.A, de acusrdo a lo pr@vi to enlos
articidos 121 v 122 de la Ley Orgénica de Telecomunicaciones, la sancidn econdmica
de DOSCIENTOS SETENTA Y DOS MIL TRESCIENTOS SIETE DOLARES
AMERICANGS CON 15100 (USD 272.307,15) cuyo pago deberd ser gestionado en
la Unidad de Apove en Territorio de la Coordinacién Zonat 2 de la Agenciz de
Regulacién y Conirol de igs Telecomunicacionss, situada en la Avenida Amazonas
N40-71 v Gaspar de Villarroe!, de la ciudad de Quito, provincia de Pichincha, en
término de 30 dias, contados a partir del dia habil siguiente a la fecha de notificacion
de la presenie Resclucién, caso conirario, se iniciaréd el cobro mediante la via
ceactiva. Si por cualouler motive no procsds a realizar dicho pago deniro del plazo
sefialado, ia liguidacion de intereses se calculard desde el vencimiento del mismo.

5 -

NER empresa Operadora OTECEL S.A., gue cumipla con ig
ios reclamos de los usuarios, los uuze podran hacerse
: iaf en sug centros de atencidn gl usuario, en paginas
alecirénicas o an ceﬁ‘zms & Famadas {call center), sin discriminacidn de marca
comarcial, de acuerde a ias disposiciones de su Titulo Habiliiante, la Ley Organica
da ul”e%ec:ormnic@c;oqes y demés normativa ap i cable 2 la que se encuenira obligado.

- DISPO

d

J

Av. Amazonas N 40-71 vy Gaspar de Villarroe!
Teif. 2272180
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Articulo 5.- INFORMAR a2l adminisiradc gque fiens derecho a recurtly de asis
Hesoiucian, conforme o dispene ei arficuic 134 de la tey Organica de
Telecomunicaciones inierpf‘ner el Recurso de Apelacién de ia presenie ?’ebmie&
ante iz szeflora Directora Ejecutiva 0’ ia Agencie de Regulacion v Cont

Telecomunicacionss deniro de quince (15) dias h'“'”xios coniades desde af Jf
siguiente a iz fecha de notificacion de la p asenis Resoiucion, E_a interposicidn dal
FRecurso de Apelacion, no suspande la gjecucion dal acto impugnado, en cbearvancis
de lo establecido en e! segundo incise del ariic _aim 1534 12 Ley CV‘JdE.
Articuio ©.- NOTIFICAR a |z empress Operadora OTECEL S.A., cuyo ?%1@ istro
Unico de Contribuyenies RUC, es 1791256115001, con la presente resciuci6n, en su
domicilic ubicade en la Avenida Republica E7- 16 y La Pradera esu,uma, Ldi'ficéo
Movistar, 8no. Pisc, del Distriie Melropoiilano d”‘ Quiito, provineia de Fichincha, as]
coma a lg Coorginacion Técnica de *"mirui 2 g Diteccidn Técnica @ha‘ ya iz
Unidad de Apoyo en Terriioric de la Coordinacion lonal 2, v 3 ] s

Documental v Archive de lg Agencia de Regulacidn de iss
Telecomunicaciones, a fin de que nolifique a las demas Unidades corres p@ﬁ dienies.

Notifiguese v Cdmpizse.-

Dada y firmado en el Distrito Meir

politano de Quit

agne Viter

ZONAL 2

AGENGCIA DE REGULACHON ‘f CONTROL DE LAS
TELECOMUNICACIONES (ARCOTEL;
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