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RESOLUCION No. ARCOTEL-C202-2018-003

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

ING. RAUL AVILES RODRIGUEZ
COORDINADOR ZONAL 2

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

El 4 de enero dei 2011, se celebrd el contrato de concesién con la empresa
SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES SAITEL,
por parte de la SENATEL, para la prestacion de un Servicio de Valor Agregado, a
través de la red de Internet, el mismo que se encuentra inscrito en el Tomo 88 a fojas
8852 del Registro Plblico de Telecomunicaciones de la SENATEL vy por un periodo
de diez afios.

1.2. FUNDAMENTO DE HECHO

Con Memorando Nro. ARCOTEL-CZ0O2-2017-0203-M, de 17 de febrero de 2017, se
pone en conocimiento del area juridica de la Direccién Técnica Zonal de la
Coordinacion Zonal 2, el informe de Control Técnico No. IT-CZ02-C-2016-0081, de 03
de octubre de 2016, en el que se sefiala entre otros aspectos lo siguiente:

1. OBJETIVO

Verificar lo dispuesto en la Resolucion No. ARCOTEL-2016-CZ2-036 de 15 de
marzo de 2016 al prestador “SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES SAITEL”, validando los reportes de los indices de
calidad del Servicio de Acceso a Internet para el segundo trimestre del afio 2016.

(.-)

5.- CONCLUSIONES

o £l presente informe de control técnico contiene fos resultados de la verificacién
efectuada al prestador del Servicio de Accesoc a Internet “SOLUCIONES
AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES SAITEL” respecto
a la verificacion de los reportes de indices de calidad establecidos en la
Resolucion 216-09-CONATEL-2009 de 29 de julio de 2009.

e La constatacion de los calculos de los parametros de calidad para la provision
del servicio de Internet del segundo trimestre de 2016 realizados a SAITEL se
efectuaron para realizar la verificacion de lo dispuesto en la Resolucién No.
ARCOTEL-2016-CZ2-036 de 15 de marzo de 2016 referentes al cumplimiento
de Jos valores objetivos de los parametros de calidad.
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» luego de hacer la verificacion de lo dispuesto en la Resolucion No. ARCOTEL-
2016-C£2-036 de 15 de marzo de 2016, se determina que el prestador de SA/
“SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES
SAITEL”, no cumple con ef paréamefro 4.7 “Porcentaje de reclamos por la
capacidad del canal de acceso confratado por ef cliente”, para los meses de
abril, mayo vy junio de 2016, por otro lado si cumple con los parametros: 4.1
“Relacion con el cliente”, 4.2 “Porcentaje de reclamos generales procedentes” y
4.5 "Tiempo promedio de reparacion de averias Efectivas” respecto a la
verificacién de los reportes de indices de calidad establecidos en la Resolucién
216-09-CONATEL-2009 de 29 de julio de 2009. (...)

1.3. ACTO DE APERTURA

El 03 de octubre de 2017, la Coordinacion Zonal 2 de la Agencia de Regulacién y
Control de las Telecomunicaciones, emitid el Acto de Aperiura del Procedimiento
Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2017-0018, notificado a la empresa
“SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES SAITEL”,
el 06 de octubre de 2017, de conformidad con el Memorande Nro. ARCOTEL-CZO2-
2017-1095-M de 06 de octubre de 2017.

En el Acto de Aperiura No. ARCOTEL-CZ02-2017-0018, se considerd en lo principal
lo siguiente:

“(...) Mediante Informe Juridico ARCOTEL-JCZ0O2-A-2017-0018, de 02 de octubre
de 2017, el area juridica de la Direccién Técnica Zonal de la Coordinacion Zonal 2
establecio la procedencia de iniciar un procedimiento administrativo sancionador en
contra de “SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES SAITEL” para /o cual realiza el analisis que relaciona los
hechos determinados en el Informe de Control Técnico IT-CZ02-C-2016-0081, de 03
de octubre del 2016, con las norma juridicas, garantias bdsicas del debido proceso y
principios generales de derecho, conforme consta del anélisis legal que transcribo:

“..)

El sector de las tefecomunicaciones es altamente regulado, en el gue la normativa
establece derechos y obligaciones tanto de los usuarios clientes y abonados, asi
como de los prestadores de servicios de telecomunicaciones, que deben ser
cautelados por la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones. De
conformidad con el articulo 24 de la Ley Orgénica de Telecomunicaciones,
constituye obligacion v deber de los prestadores de servicios de
telecomunicaciones que son de ineludible cumplimiento porque han sido
concebidas para ser respetadas y aplicadas. Adicionalmente, el prestador del
servicic se comprometio a respelar cada una de las especificaciones del titulo
habilitante.

Por lo antes indicado, el hecho reportado en el Informe de Controf Tecnico No. IT-
CZ02-C-2016-0081, determina quela empresa SOLUCIONES AVANZADAS
INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES “SAITEL”, “NO CUMPLE CON EL
PARAMETRO 4.7 “Porcentaje de reclamos por la capacidad del canal de acceso
contratado por el cliente”, para los meses de abril, mayo y junio de 2016” podria
subsumirsed4 en una inobservancia de los derechos de los abonados, clientes y
usuarios, sefialado en el numeral 14 del articulo 22, y de las obligaciones de los
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prestadores de servicios de telecomunicaciones, expresamente sefialado en los
numerales 3 y 4 del articulo 24 de la Ley Orgdnica de Telecomunicaciones,
respecto del cumplimiento y respeto a esta ley, sus reglamentos, planes técnicos,
normas técnicas, y demas actos generales o particulares emitidos por la Agencia
de Regulacién y Controf de las Telecomunicaciones, conducta que se encuentra
expresamente prohibida en el ordenamiento juridico vigente. De confirmarse la
existencia del fundamento de hecho y la responsabilidad del prestador del servicio
de acceso a internet “SAITEL” este podria incurrir en una infraccion de primera
clase, tipificada en el articulo 117, letra b) numeral 16 de la Ley Organica de
Telecomunicaciones, cuya sancién se encuentra tipificada en los articulos 121 y
122 de la Ley en referencia.”

2, CONSIDERACIONES Y FUNDAMENTOS JURIDICOS DEL ORGANISMO
DESCONCENTRADO:

21. AUTORIDAD Y COMPETENCIA
CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

“Art 83.- Son deberes y responsabilidades de las ecuatorianas y los ecuatorianos, sin
perjuicio de otros previstos en la Constitucion y la ley: 1. Acatar y cumplir la
Constitucion, fa ley y las decisiones fegitimas de autoridad competente (...)".

“Art. 226.~ Las instituciones del Estado, sus organismos, dependencias, las servidoras
o servidores piblicos y las personas que actien en virtud de una potestad estatal
gjerceran solamente las competencias y facultades que les sean atribuidas en la
Constitucion y Ia ley. Tendran ef deber de coordinar acciones para el cumplimiento de
sus fines y hacer efectivo el goce y egjercicio de los derechos reconocidos en fa
Constitucion.”.

“Art. 261.~ EI Estado Central tendra competencias exclusivas sobre: (...} 10. El
espectro radioeléctrico y el régimen general de comunicaciones y telecomunicaciones

(...).

“Art. 313.- E/ Estado se reserva el derecho de administrar, requfar, controlar y
gestionar los sectores estratégicos, de conformidad con los principios de sostenibifidad
ambiental, precaucion, prevencion y eficiencia.- Los sectores estratégicos, de decision
y control exclusivo del Estado, son aquelfos que por su trascendencia y magnitud
tienen decisiva influencia econdémica, social, politica o ambiental, y deberan orientarse
al pleno desarrollo de los derechos y al interés social- Se consideran sectores
estratégicos la energia en todas sus formas, las telecomunicaciones, los recursos
naturales no renovables, el transporte y la refinacion de hidrocarburos, fa biodiversidad
y ef patrimonio genético, el espectro radioeléctrico, el agua, y los demds que determine
la ley.” (Lo resaltado en negrilla me pertenece)

“Art. 314.- Ei Estado sera responsable de la provision de fos servicios puablicos de
agua potable y de riego, saneamiento, energia eléctrica, telecomunicaciones, vialidad,
infraestructuras portuarias y aeroportuarias, y los demds que determine la ley.- Ef
Estado garantizara que los servicios publicos y su provision respondan a los principios
de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad,
accesibilidad, reqularidad, continuidad y calidad. El Estado dispondra que los precios y
tarifas de los servicios publicos sean equitativos, y establecera su control 'y

regufacion.”. / f[m %’
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LEY ORGANICA DE TELECOMUNICACIONES

Articulo 116.- Los incisos primero y segundo, determinan: “Ambifo subjetivo y
definicion de la responsabilidad.- El control y el régimen sancionador establecido en
este Titulo se aplicarén a las personas naturales o juridicas que cometan las
infracciones tipificadas en la presente Ley.- La imposicion de las sanciones
establecidas en la presente Ley no excluye o limita ofras responsabilidades
administrativas, civiles o penales pravistas en el ordenamiento juridico vigente y titulos
habilitantes.”.

Articulo132.- Los incisos primero y segundo, determinan: "Legitimidad, ejecutividad
y medidas correctivas.- L.os actos administrativos que resuelvan los procedimientos
administrativos sancionadores se presumen legitimos y tienen fuerza ejecutiva una vez
notificados. El infractor deberéd cumplirlos de forma inmediata o en el tiempo
establecido en dichos actos. En caso de que el infractor no cumpla voluntariamente
con el pago de la muita impuesta, la multa se recaudara mediante el procedirniento de
gjecucion coactiva, sin perjuicio de la procedencia de nhuevas sanciones, de
conformidad con lo dispuesto en esta Ley.-La imposicion de recursos administrativos o
Judiciales contra las resoluciones de los procedimientos administrativos sancionadores
no suspende su ejecucion.”.

Articulo 142.- “Creacioén y naturaleza.- Créase la Agencia de Regulacion y Control
de las Telecomunicaciones (ARCOTEL) como persona juridica de derecho publico,
con aufonomia administrativa, técnica, economica, financiera y patrimonio propio,
adscrita al Ministerio rector de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacion. La Agencia de Regulacién y Control de fas Telecomunicaciones es la
entidad encargada de la administracion, regulacién 'y control de las
telecomunicaciones y del espectro radioeléctrico y su gestién, asi como de los
aspectos técnicos de la gestibn de medios de comunicacion social que usen
frecuencias del espectro radioeléctrico o que instalen y operen redes.”.

Articulo 144.- “Competencias de la Agencia.- Corresponde a la Agencia de
Regufacion y Control de las Telecomunicaciones: (...) 4. Ejercer el control de la
prestacion de los servicios de telecomunicaciones, incluyendo el servicio de larga
distancia internacional, con ef propdsito de que estas actividades y servicios se sujeten

-al ordenamiento juridico y a lo establecido en los correspondientes titulos habifitantes.

(...) 18. Iniciar y sustanciar los procedimientos administrativos de determinacion de
infracciones e imponer en su caso, fas sanciones previstas en esta Ley. {...)".

REGLAMENTO GENERAL A LA LEY ORGANICA DE TELECOMUNICACIONES

“Art. 10.- Del organismo desconcentrado de la ARCOTEL encargado del
procedimiento administrativo sancionador.- El organismo desconcentrado de la
ARCOTEL encargado del procedimiento administrativo sancionador es el competente
para aplicar el régimen sancionatorio previsto en la Ley, el presente Reglamento
General y en los titulos habilitantes, puede contar con oficinas desconcentradas-.La
competencia para el ejercicio de la potestad sancionatoria la tienen los titulares de fa
sede principal o de las oficinas que se establezcan en el territorio nacional, segun
corresponda.”.

‘Art. 81.-Organismo Competente.- El organismo desconcentrado de fa ARCOTEL es
el competente para iniciar, sustanciar y resolver, de oficio o a peticion de parte, el
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procedimiento administrativc sancionador para fa determinacién de infracciones e
imponer, de ser ef caso, las sanciones previstas en la normativa legal vigente o en los
respectivas titulos habilitantes, observando el debido proceso y el derecho a la
defensa.- También le corresponde sustanciar y resolver fas reclarmaciones por
violacion de los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones y
radiodifusion, en este dlfimo caso, con excepcion de las reclamaciones relacionadas a
contendidos. {...)".

“‘Art, 83.« Resolucién.- La resolucion del procedimiento administrativo sancionador
debera estar debidamente motivada y contendréa la expresion clara de fos fundamentos
de hecho y de derecho que sirvan para la imposicion o no de la sancion que
corresponda conforme lo previsto en la Ley y de ser el caso, en las infracciones y
sanciones estipuladas en los respectivos tftulos habilitantes. (...) Sin perjuicio de las
decisiones adoptadas por la ARCOTEL, los usuarios podran interponer fas acciones
legales de las que se consideren asistidos contra el prestador de servicios.”.

RESOLUCIONES ARCOTEL.:

3.1.2 RESOLUCIONES ARCOTEL:

Resolucion No. 04-03-ARCOTEL-2017, publicada en ia edicion especial del
Registro Oficial N° 13 de miércoles 14 de junio de 2017 R.

El Directorio de la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones
ARCOTEL, en ejercicio de sus facultades y atribuciones legales resuelve expedir el
ESTATUTO ORGANICO DE GESTION ORGANIZACIONAL POR PROCESOS DE LA
AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE LAS TELECOMUNICACIONES,
ARCOTEL, en el que entre otros aspectos se establece:

“(..) Articulo 2. Procesos de la Agencia de Regulacién y Confrol de las
Telecomunicacionhes

Para cumplir con la regufacion, ef confrol y la gestion del espectro radioeléctrico y de
los servicios de telecomunicaciones para gue éstos sean brindados con calidad,
universalidad, accesibilidad, continuidad y diversidad; garantizando el cumplirmiento de
los derechos y deberes de prestadores de servicios y usuarios, se han definido dentro
de la estructura orgdnica de la ARCOTEL a procesos Gobernantes, Sustantivos,
Habilitantes de Asesoria y de Apoyo, y Desconcentrados:. (...)

Desconcentrados.- Permiten gestionar los productos y_servicios de la Institucion a
nivel zonal, participan en el disefio de politicas, metodologias y herramientas; en el
area de su jurisdiccion en los procesos de informacion, planificacion, inversion pablica,
reforma del Estado e innovacion de la gestion pGblica, participacion ciudadana, y
seguimiento y evaluacion. {...)" (El subrayado me pertenece)

Articulo 10. Estructura Descriptiva
(...)2. NIVEL DESCONCENTRADO

2.1. PROCESO GOBERNANTE

()
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I. Mision:

Coordinar y controlar la gestion institucional a nivel desconcentrado dentro def ambito
de su jurisdiccion, a los procesos de gestion de titulos habilitantes, control y atencion a
los consumidores de servicios de telecomunicacionss; mediante, la aplicacion de
poiiticas y procesos emitidos para el cumplimiento de sus competencias y ef
ordenamiento juridico vigente.

Il Responsable: Coocrdinador/a Zonal.
{ll. Atribuciones y résponsabilidades:

(..) j. Monitorear el procedimiento administrativo sancionador en el area
correspondiente a su jurisdiccién de acuerdo a los procesos, procedimientos, formatos
v herramientas definidas per la- Direccion Técnica de Control de Servicios de
Telecomunicaciones. (...) ‘

2.2. PROCESO SUSTANTIVO

2.2.1. Nivel Operativo

2.2.1.1. Gestion Técnica Zonal.- (..)

il. Responsable: Director/a Técnico/a Zonal.
. Atribuciones y Responsabilidades: (...)

7. Ejecutar el procedimiento administrativo sancionador en el area correspondiente a
su jurisdiccién de acuerdc a los procesos, procedimientos, formatos y herramientas
definidas por fa Direccion Técnica de Control de Servicios de Telecomunicaciones.

(...)}
Resolucion No. 07-06-ARCOTEL-2017 de 09 de agosto de 2017

El Directorio de la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones
ARCOTEL, en el articulo 2 resuelve: “Designar al Ing. Washington Cristébal Carrillo
Gallardo, Director Ejecutivo de la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones, quien ejercera las competencias y atribuciones previstas en la
Ley Organica de Telecomunicaciones y demas normas pertinentes.”

Accion de Personal del Coordinador Zonal 2 (E)

Accién de Personal No. ENC-027 de 23 de agoste de 2017, por la cual, se encarga
las atribuciones y responsabilidades del puesto de COORDINADOR ZONAL 2 al Ing.
BYRON RAUL AVILES RODRIGUEZ, a partir del 24 de agosto de 2017.

Adicionalmente, a través de la CIRCULAR Nro. ARCOTEL-DEAR-2016-0001-C (10
de agosto de 2016), se establece, entre otros aspectos, lo siguiente:

“(..)

Disposiciones especificas:
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{..)
A las Coordinaciones Zonales y Oficina Técnica:

1. Los Coordinadores Zonales asumiran las atribuciones y responsabilidades, asi
como la generacion de productos y servicios correspondientes a los “Directores
Técnicos Zonales” de conformidad con el Estatuto de fa ARCOTEL, mientras se
designen formalmente fos servidores publicos que ocuparan estos cargos. {...)"

2.2. PROCEDIMIENTO
LEY ORGANICA DE TELECOMUNICACIONES

El articulo 125 de |la Ley Organica de Telecomunicaciones, sefiala: “Pofestad
sancionadora.- Corresponde a la Agencia de Regulacidon y Control de las
Telecomunicaciones iniciar de oficio o por denuncia, sustanciar y resolver ef
procedimiento administrativo destinado a la determinacion de una infraccion y, en su
caso, a la imposicién de las sanciones establecidas en esta Ley. La Agencia debera
garantizar el debido proceso y el derecho a la defensa en todas las etapas def
procedimiento sancionador.- El procedimiento sancionador establecido en este
Capitulo no podra ser modificado o alterado mediante estipulaciones contenidas en los
titulos habilitantes. En caso de que algun fitulo habilitante contemple tales
modificaciones, estas se entenderan nulas y sin ningin valor.”.

Este procedimiento se sustancié observando el tramite propio previsto en los articuios
125 al 132 de la Ley Organica de Telecomunicaciones, en acatamiento y observancia
de las garantias basicas del debido proceso, en el ambito adminisirativo, consagradas
en el articulo 76 de la Constitucion de ia Replblica del Ecuador, respetando
especialmente el derecho a la defensa establecido en el numero 7, letra a) que
establece que: “Nadie podra ser privado del derecho a la defensa en ninguna
etapa o grado del procedimiento”, que guarda concordancia con lo dispuesto en el
Articulo 125 de la Ley Organica de Telecomunicaciones.

2.3. IDENTIFICACION DE LA INFRACCION Y SANCION

Con la finalidad de determinar la presunta infraccioén y sancion, se debe considerar lo
siguiente:

“Articulo 22.- Derechos de los abonados, clientes y usuarios.~- Los abonados,
clientes o usuarios de los servicios de telecomunicaciones tendran derecho:

(...) 14. A exigir de los prestadores de los servicios el cumplimiento de los
parametros de calidad aplicables (...)

Art. 24.- Obligaciones de los prestadores de servicios de telecomunicaciones.

Son deberes de los prestadores de servicios de felecomunjcaciones, con

Vindepgndencia def titulo habilitante del cual derive fal caracter, los siguientes:

(...)3. Cumplir y respetar esta Ley, sus reglamentos, planes técnicos, normas
técnicas, y demas actos generales o particulares emitidos por la Agencia de
Regulacion y Control de las Telecomunicaciones y el Ministerio rectos de las

yr
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Telecomunicaciones y de la Sociedad de Ia Informacién asi como lo dispuesto
en los titulos habilitantes {...)

(...) 4. Respetar los derechos de los usuarios establecidos en esta Ley y en el
ordenamiento juridico vigente (...}

PRESUNTA INFRACCION Y SANCION

En el titulo Xl sobre el régimen sancionatorio en la Ley Organica de
Telecomunicaciones, se establecen diferentes sanciones en cuanto a su gravedad y
en el caso presente se considera como tipificada la siguiente disposicion:

infraccion

“Articulo 117.- Infracciones de Segunda Clase.- {...}

b. Son infracciones de primera clase aplicables a los poseedores de ftitulo
habifitantes comprendidos en el ambito de la presente Ley, las siguientes: (...)

16. Cualquier otro incumplimiento de las obligaciones previstas en la presente
Ley y su Reglamento, los planes, normas técnicas y resoluciones
emitidas por el Ministerio rector de las Telecomunicaciones y de la
Sociedad de Ia Informacion y por la Agencia de Regulacién y Control de
las Telecomunicaciones y las obligaciones incorporadas en los titulos
habilitantes que no se encuentren sefialadas como infracciones en dichos
instrumentos.

Sancién

“Articulo 121.- Clases.- Las sanciones para las y los prestadores de servicios de
telecomunicaciones y radiodifusién, television y audio y video por suscripcion, se
aplicaran de fa siguiente manera. {...)

2. Infracciones de primera clase.-La multa sera de entre ef 0,001% y el 0.03% del
monto de referencia. {.. )"

“Ariiculo 122.- Monto de referencia.

Para la aplicacion de las multas establecidas en esta Ley, el monto de referencia se
obtendra con base en los ingresos totales del infractor correspondientes a su dltima
declaracion de Impuesto a la Renta, con relacion al servicio o titulo habilitante del que
se trate.

Unicamente en caso de que no se pueda obtener la informacion necesaria para
determinar el monto de referencia y se justifique tal imposibilidad, las multas seran las
siguientes:

()

b} Para fas sanciones de segunda clase, desde ciento uno hasta trescientos Salarios
Basicos Unificados del trabajador general.

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

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

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

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

2. Haber admitido la infraccion en la sustanciacion del procedimiento

administrativo sancionatorio. En este-caso, se debera presentar un plan de -

subsanacién, el cual sera autorizado por la Agencia de Regulacion y Control de
Telecomunicaciones.

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

4. Haber reparado integralmente los darios causados con ocasion de fa comision
de la infraccién, antes de la imposicion de fa sancion.

En casoc de concurrencia, debidamente comprobada, de las circunstancias
atenuantes 1, 3 y 4, la Agencia de Regulacion y Confrol de [as
Telecomunicaciones, en los casos en los que considere aplicable, y previa
valoracion de fa afectacion al mercado, al servicio o0 a las usuarios, podra
abstenerse de imponer una sancion, en caso de infracciches de primera v segunda
clase. Esta disposicion no aplica para infracciones de tercera v cuarta clase.” (El
subrayado me pertenece)

“Articulo 131.- Agravantes.-

En el gjercicio de su pofestad sancionatoria, iguaimente se deberan valorar las
siguientes circunstancias agravantes:

1. La obstaculizacion de las labores de fiscalizacion, investigacion y controf, antes
v durante la swustanciacién del procedimiento sancionatorio de la infraccion
sancionada.

2. La obtencion de beneficios economicos con ocasion de fa comision de la
infraccion,

3. Elcaracter continuadoe de la conducta infractora.”

3. ANALISIS DE FONDO:
3.1. CONTESTACION AL ACTO DE APERTURA
El Ing. Freddy Marlon Rosero Cuaspa, en calidad de Gerente General de la empresa

SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES “SAITEL”,
contestd al Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador No.

ARCOTEL-CZ02-2017-0018, mediante documento ingresado con No. ARCOTEL-

Vi
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DEDA-2017-016061-E de 20 de octubre del 2017, en el que fundamentalmente
manifiesta:

ANTECEDENTES
{((- . ‘)

La Agencia de Regulacion y Control de las Telecornunicaciones (ARCOTEL)
inicia un Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador No
ARCOTEL-CZ02-2017-0018, determina que ef prestador de Soluciones
Avanzadas Informaticas y Tecnoldgicas SAITEL no cumple con el parametro
4.7 “Porcentaje de reclamos por la calidad del canal de accesc contratado
por el cliente” para los meses de abril, mayo y junio de 2016 lo que

 significaria una inobservancia a los derechos de los abonados, clientes y
usuarios sefialado en el numeral 14 del articulo 22, y de las obligaciones de
los prestadores de servicios de telecomunicaciones, expresamente sefialado
en flos numerales 3 y 4 del articulo 24 de la ley orgénica de
telecomunicaciones, respecto del cumplimiento y del respefo a fa ley y sus
reglamentos, normas técnicas y demés aclos generales o particulares
emitidos por la Agencia de Regulacion y Controf de las Telecomunicaciones
(ARCOTEL)

(...)

2. La Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones
(ARCOTEL) en ef informe de la inspeccion de verificacion técnica de 9
de agosto de 2016, indica que “SAITEL” si bien, cuenta con un sistema
para la constatacion de incidencias, no estan bien clasificadas, ya que
los reclamos se registran como “no navega lento o se corta’, se debe
tomar en cuenta que para poder registrar un reclamo como tal se debe
verificar si este procede o no en contra del servicio de internet que
presta SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES “SAITEL”" ya que ha existido casos en donde
los clientes reportan un reclamo perc al momento de verificar se trata de
inconvenientes independientes a la prestacion del servicio.

3. Cabe recalcar que si bien tomando en cuenta los datos proporcionados
por “SAITEL” la compafrifa registra un exceso en el indice de calidad
4.7, se han tomado en cuenta datos improcedentes es decir que no
tienen ninguna refacion con este parametro de calidad y que por lo tanto
una vez desvirtuados dichos datos improcedentes se podra determinar
qué SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES “SAITEL”, cumple con la disposicion de la
resolucion No. ARCOTEL-2016-CZ2-036 (...)"

“3. (...) datos que se proporcionaran (sic) a continuacion a fa_autoridad
competente para demostrar la veracidad de este hecho.
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4. SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES “SAITEL” pudo determinar _una vez
revisados los datos correspondientes cuales son realmente procedentes
para poder establecer el parametro de calidad 4.7 establecido en la
Resolucion No. ARCOTEL-2016-CZ2-036.

{...)"

5. Una vez determinados los datos procedentes, mediante una formula de
calculo para obtener el indice se llegd a la conclusion que, en el segundo
trimestre del afio 2016, si se cumplio con el parametro de calidad 4.7
establecidos en la Resolucion No. ARCOTEL-2016-CZ2-036, quedando el
célculo de la siguiente manera:

ABRIL 2016
VARIANTES:

Datos procedentes 2 SAITEL: 141 .o RC
Total de clientes abril: 7047 —» TCL

FORMULA; CALCULG:
%Rc=%x 180 S R;_:-w-;:‘:?xli)o
% R = 2.00
MAYO 2016
VARIANTES:
Datos procsdentes g SAITEL: 118 — RC
Total de clicntes Mayo: 7047 = TCL
FORMULA: CALCULG:
o e a o 210
% Be = —x 100 o Ro :wwxm&
% Re = 1.55
JUNIO 2016
VARIANTES:
Datos procedentes a SAITEL: 150 - RC
Total de clientes Mayo; 7245 5 TCL
FORMULA: CALCULD:
_ Bc L 154
%Rn-ﬁ—lxlﬂﬂ wfnRCH?MSxiDD
% Re = 2.07

()
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Por los antecedentes anteriormente expuestos y amparada en los Art. 76 de
Nuestra Constitucion Ecuatoriana en concordancia con el Art. 127 de la Ley
Organica de Telecomunicaciones me permito solicitar los siguientes alegatos de
descargo y aportar las pruebas que considero necesarias para mi defensa.

1. Se adjunta un CD, que contiene los datos comrespondientes al segundo
frimestre del afio 2016 en donde se clasifica datos procedentes e
improcedentes a fa empresa SAITEL para cumplir con el pardamefro de calidad
4.7, en el cual se detalla cliente por cliente determinando si este procede o no
contra ef servicio de internet gue presta SOLUCIONES AVANZADAS
INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES "SAITEL”,

2. Dejo a su consideracién que una vez evaluada la prueba se sirva realizar en su
defecto el calculo respectivo para confirmar la veracidad en el cumplimiento con
ef parametro de calidad 4.7, motivo del acto de aperfura de!l Procedimiento
Administrative Sancionador No. ARCOTEL — CZ02-2017-0018, mismo que
recae sobre la empresa que represento.

Una vez establecidas ias pruebas, solicito se dé el framite respectivo y la
evacuacion de las mismas (...)." ‘

Posteriormente en fecha 22 de noviembre del 2017 se amplia el término de
evacuacion de pruebas por diez dias por el cual se solicita la informacién gue
determina fa justificaciéon de los hechos alegados en el CD adjunto a la contestacion y
que esta sea precisa, clara, cierta, completa y oportuna de conformidad con la Ley
Organica de Telecomunicaciones, por lo gue hace ilegar un nuevo escrito gue ingresa
con numero de documento ARCOTEL-DEDA-2017-018175-E, de 01 de diciembre de
2017, al que adjunta 471 fojas.

Este documente en lo fundamental manifiesta:

3.2.2.- CONTESTACION DE ACTO DE AMPLIACION DEL TERMINO DE
EVACUACION DE PRUEBAS_DEL OQRGANISMO DESCONCENTRADO —
COORDINACION ZONAL 2 DE LA ARCOTEL DENTRO DEL ACTO DE
APERTURA DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR No.
ARCOTEL-CZ02-2017-0018

En el segundo escriic de comparecencia ia empresa SAITEL expone
fundamentalmente lo siguiente:

“(...) Con todo lo anteriormente expuesto manifiesto que la Agencia de Regulacion
y Control de las Telecomunicaciones (ARCOTEL), indicd en la providencia de fecha
22 de noviembre del 2017, que se solicita la veracidad de los hechos asegurados
en las pruebas presentadas mediante un cd en el que se clasificd las Ordenes
procedentes e improcedentes, en el acto de apertura del procedimiento
sancionador, por lo tanfo, se hard uso de la prueba documental en donde se
adjunta para la aclaracion de las pruebas las ordenes de frabajo fisicas realizadas
por los técnicos responsables de dichas oOrdenes fas mismas que son
improcedentes por tratarse de revisiones generales que no tuvieron que ver con la
cafidad que brinda “SAITEL” si no que se trataron de siluaciones ajenas o
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independientes de la misma originadas por mal manipulacién o por dafios fisicos
causados dentro de los domicilios. A su vez se adjuntan declaraciones
juramentadas por parte de los técnicos que realizaron las 6rdenes indicando el mes
y el nimero de la orden y a su vez indicando su diagnostico.
Se debe considerar que en efecto se cometié un error al momento de enviar la
informacion presentada en el informe ya que en el sistema no se ha clasificado de
forma adecuada de tal forma que podamos evidenciar cuales realmente son
consideradas coma quejas y proceden en cuanto a la calidad que brinda "SAITEL",
la informacién que se adjunta es auténtica y puede ser sujeta a cualquier tipo de
auditoria si asi lo desea, fomando en cuenta que las declaraciones de los técnicos
responsables directamente involucrados de las drdenes de trabajo que se justifican,
mismos que se mantienen o no trabajando en SAITEL, en prueba de la veracidad
de los hechos que se afirma. Por lo tanto hago énfasis en el respeto a los derechos
constitucionales y amparandome en el articulo 76 numerales 1,7 literal h, m en los
que se invoca el debido proceso de la Constitucion de la Republica del Ecuador
estipula:

“En todo proceso en el que se determinan derechos y obligaciones de cualquier

orden, se asegurara el derecho al debido proceso que incluira las siguientes

garantias basicas...”

Podemos definir entonces el principio del debido proceso es aquel que se inicia, se
desarrofio y concluye respetando y haciendo efectivo los presupuestos, principios y
normas constitucionales, legales e internacionales aprobadas previamente, asi
como los principios generales que informan el derecho, con la finalidad de alcanzar
una justa Administracién de Justicia, provocando como efecto inmediato fa
proteccion de la seguridad de fos ciudadanos, reconocida constifucionalmente como
Derechos.

La Corte Interamericana de Derechos Humanos en el caso Claaude Reyes y Ofros.

Vs. Chile (parrafos 117 a 120), al hablar del debido proceso manifiesta que este no
solamente se restringe a las instancias judiciales, sino que se constituye en un eje
transversal de todos los procedimienios que tengan como resultado final una
decisién por lo tanto cuando estén en juego los derechos y obligaciones de las
personas, de orden penal, civil, laboral, fiscal o de cualquier ofro caracter, se deben
observar “las debidas garantias” gue aseguren, segun el procedimiento de que se
trate, el derecho al debido proceso y por lo tanto la omision de estas garantias
constifuye violacion a los derechos de las personas.

(..)

Hasta aqui se puede decir que es lo fundamental de la contestacion, fa gue en cuanto
a la parte técnica ha sido analizada y que dentro de esta resolucion se hara referencia
mas adelante; sin embargo, se tiene presente lo que manifiesta en cuanto a la
evidencia y en cuanto al principio de induvio pro reo, lo que se debe considera como

pro administrado lo que también sera considerado mas adeiante.

3.2. PRUEBAS:
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La Constitucién de la Republica ordena en su articulo 76 numero 7, que el derecho de
las personas a la defensa incluird las siguientes garantias: "h) Presentar de forma
verbal o escrita las razones o argumentos de los que se crea asistida y replicar los
argumentos _de las ofras _paries; presentar pruebas y contradecir las que se
presenten en su contra’. (Lo resaltado y subrayadc me pertenece).

En orden a lo expuesto, las pruebas aportadas y consideradas dentro del presente
procedimienio administrativo sancionador son:

PRUEBAS DE CARGO

Dentro del expediente, consta como prueba de cargo aportada por la Administracion,
lo siguiente;

1. Informe de Control Técnico No. IT-CZ02-C-2016-0081, de 03 de octubre de 2016,
reportado mediante Wemorando Nro. ARCOTEL-CZ02-2017-0203-M de 17 de
febrero de 2017.

2. Actc de Apertura del Procedimiento Administrativo No. ARCOTEL-CZ02-2017-
0018de 03 de octubre de 2017.

3. Larazdn de Notificacion.

PRUEBAS DE DESCARGO

1. La contestacion al acto de apertura al procedimiento administrative sancionador
que ingreso con documento ARCOTEL-DEDA-2017-016061-E, de fecha 20 de octubre
del 2017, al que se acompano un CD.

2. Documento por el cual presenta la documentacion que se solicitd en providencia de
22 de noviembre del 2017, por el que se amplio el término de evacuacion de pruebas,
al gue se adjunto documentacicn en 471 fojas, documenio que ingreso a la ARCOTEL
con humere de tramite ARCOTEL-DEDA-2017-018175-E, el 01 de diciembre del 2017.

3.3. MOTIVACION

PRIMERO: ANALISIS TECNICO DE LOS DESCARGOS, ALEGATOS Y
PRUEBAS APORTADAS EN LA CONTESTACION AL ACTO DE
APERTURA:

El area técnica de la Direccion Técnica Zonal de la Coordinacién Zonal 2 de la
ARCOTEL, presenta el Informe Técnico No. IT-CZO2-AA-2017-0014, de 29 de
diciembre de 2017, que contiene el analisis de la contestacion, alegatos y pruebas que
ha presentado la empresa SAITEL dentro del presente procedimiento y en lo
fundamental manifiesta:

1. ANTECEDENTES.-

- Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-
CZ02-2017-0018 de 03 de octubre de 2017, iniciado en contra de Soluciones
Avanzadas Informaticas y Telecomunicaciones "SAITEL”, sobre fa base del
Informe de Control Técnico [T-CZ02-C-2016-00871 de 03 de octubre de 20186, en
el que entre otros aspectos se concluye (...} no cumple con el parametro 4.7
“Porcentaje de reclamos por la capacidad del canal de acceso contratado
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“Porcentaje de reclamos por la capacidad del canal de acceso contratado
por el cliente”, para los meses de abril, mayo y junio de 2016 {...)" (lo
resaltado en negrita me pertenece), en refacion a lo cual, en el Acto de Apertura
se indica que (.. )podria subsumirse en una inobservancia a los Derechos de los
abonados, clientes y usuarios, sefialado en el numeral 14 del articulo 22, y de las
obligaciones de Jos prestadores de servicios de telecomunicaciones,
expresamente sefialado en los numerales 3 y 4 del articulo 24 de la Ley
Organica de Telecomunicaciones, respecto al cumplimiento y respeto a esta Ley,
sus reglamentos, los planes técnicos, normas técnicas y demas actos
generales o particulares emitidos por la Agencia de Requlacion y Control
de las Telecomunicaciones, conducta que se encuentra expresamente
prohibida en el ordenamiento juridico vigente. De confirmarse fa existencia del
fundamento de hecho y la responsabilidad del prestador de servicio de acceso a
internet “SAITEL" este podria incurrir en fa infraccion de primera clase tipificada
en el articulo 117, letra b) numeral 16 de la lLey Organica de
Telecomunicaciones, cuya sarncion se encuenira tipificada en fos articulos 121
y 122 de la Ley de referencia {...})".

- Memorando Nro. ARCOTEL-CZ02-2017-1095-M de 6 de octubre de 2017,
mediante el cual se remite a la Direccion Técnica Zonal, la fe de recepcion
correspondiente a fa notificacion al ingeniero Freddy Marlon Rosero, Gerente
General de la empresa SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES ~ SAITEL, del Acto de Apertura del Procedimiento
Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-CZO2-2017-0018 y demas anexos, el
6 de octubre de 2017.

- Documento No. ARCOTEL-DEDA-2017-016061-E de 20 de octubre de 2017,
mediante el cual se lleva a cabo el ingreso del Oficio Nro. SAITEL-051-2017 de
17 de octubre de 2017, a fravés del cual el Sefior Ing. Freddy Marion Rosero
Cuaspa, Gerente General de SAITEL, da contestacion al Acfo de Apertura del
Frocedimiento Administrative Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2017-0018 de
03 de octubre de 2017.

- Providencia de apertura de evacuacion de pruebas de 31 de octubre de 2017,
con fa que se abre ef periodo de 15 dias habiles para evacuacion de pruebas, de
acuerdo a lo dispuesto en el arficulfc 127 de la Ley Organica de
Telecomunicaciones, en la que enire ofros aspectos se dispone “(...) 1.-
Agréguese al expediente el escritc de contestacién al acto de apertura del
procedimiento administrativo sancionador y solicitud de evacuacion de pruebas
presentado por la empresa SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES “SAITEL” el dia 20 de octubre de 2017, mediante
registro de ingreso No. ARCOTEL-DEDA-2017-016061-E (...) 3.- Dentro del
periodo de evacuacion de pruebas, se determina: {...) ¢) Téngase como prueba
a favor  de SOLUCIONES  AVANZADAS  INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES "SAITEL" los alegatos y descargos que presenta
dentro del escrito que se provee.- d} Incorporese al expediente el CD que se
presente y téngase en cuenta su contenido.-e) Una vez evacuadas las pruebas
-solicitadas se resolvera conforme a derecho, teniendo en cuenta lo
soficitado. la notificacion de este acto administrativo a SOLUCIONES
AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES “SAITEL” asi como
el area técnica vy juridica de la Coordinacion Zonal 2, que deberan pronunciarse
sobre lo expuesto y alegado, se encarga al area de Apoyo en Territorio de la
Coordinacion Zonal 2.- Camnplase {...)", notificada el 6 de noviembre de 2017, //H~
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segun consta en memorando Nro. ARCOTEL-CZ02-2017-1252-M de la misma
fecha.

- Acto de ampliacién del término de evacuacion de pruebas del Organismo
Desconcentrado, Coordinacién Zonal 2 de la Agencia de Regufacién y Control de
las Telecomunicaciones del 22 de noviembre de 2017 mediante la cual se
dispone a SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES “SAITEL” entre otros: “(...) 4.- Por ofro lado se solicita
la informacién que determine la justificacion de Jos hechos alegados
(procedentes e improcedentes) en el CD adjunto a la contestacion y se remita la
misma por oficio en un término de diez dias, informacion que debe ser clara,
precisa, cierfa, completa y oportuna de conformidad con la Ley Organica de
Telecomunicaciones (Art. 24, numeral 6). (...)"

- Oficio Nro. SAITEL-059-2017 de 30 de noviemhre de 2017 ingresado a la
ARCOTEL mediante Documento No.. ARCOTEL-DEDA-2017-018175-E de 01
de diciembre de 2017 remitido por el Ing. Freddy Marion Rosero Cuaspa,
Gerente General de SAITEL quien da contestacion al acto de ampliacion del
término de evacuacion de pruebas del Organismo Desconcentrado,
Coordinacién Zonal 2 de la Agencia de Regulacion y Control de fas
Telecomunicaciones del 22 de noviembre de 2017 dentro del procedimiento
sancionador iniciado en su contra mediante Acto de Apertura del Procedimiento
Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2017-0018.

2. OBJETIVO.-

- Realizar el anélisis técnico de los descargos y pruebas presentadas por la
compafiia SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES “SAITEL” en la contestacion al ACTO DE
APERTURA DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR No.
ARCOTEL-CZ02-2017-0018 de 03 de octubre de 2017.

3. EN RELACION A LOS DESCARGOS TECNICOS.-

3.1. CONTESTACION DADA AL ACTO DE APERTURA DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO SANCIONADOR No. ARCOTEL-CZ02-2017-0018,
MEDIANTE DOCUMENTO No. ARCOTEL-DEDA-2017-016067-E DE 20 DE
OCTUBRE DE 2017.-

SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES
“SAITEL” con Documento No. ARCOTEL-DEDA-2017-016061-E de 20 de octubre
de 2017, da contestacién al Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo
Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2017-0018 de 03 de octubre de 2017, en ef
que, en relacion al presupuesto de hecho presenta los argumentos sefialados a
continuacion:

A. El prestador SAITEL, entre las paginas 4 y 5 de su contestacion, argumenta
fextualmente lo siguiente:

{!(--‘)
2. La Agencia de Regulacicn y Control de las Telecomunicaciones
(ARCOTEL) en el informe de la inspeccion de verificacion técnica de 9
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de agosto de 2016, indica que “SAITEL” si bien, cuenta con un sistema
para la constatacion de incidencias, no estan bien clasificadas, ya que
los reclamos se registran como “no navega lento ¢ se corta’, se debe
tomar en cuenta que para pader registrar un. reclamo como tal se debe
verificar si este procede o no en contra del servicio de internet que
presta SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES "SAITEL”, ya que ha existido casos en dénde
los clientes reportan un reclamo perc al momento de verifficar se trata de
inconvenientes independientes a la prestacion del servicio.

3. Cabe recalcar que si bien tomando en cuenta los datos proporcionados
por “SAITEL”, la compafia registra un exceso en ef indice de calidad
4.7, se han tomado en cuenta datos improcedentes es decir que no
tienen ninguna refacion con este parametro de calidad y que por fo tanto
una vez desvirfuados dichos datos improcedentes se podra determinar
qué SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES "SAITEL” cumple con la disposicion de la
resolucion No. ARCOTEL-2016-CZ2-036 (...)"

ANALISIS:

En refacion a estos argumentos, se ha revisado el Informe de Control Técnico IT-
CZ02-C-2016-0081, relacionado con Ia inspeccion de verificacion realizada el 9
de agosto de 2016, en ef que no consta ningtin texto que indique que SAITEL “si
bien cuenta con un sistema para la constatacion de incidencias, no estén bien
cfasificadas (...)", al respecto, en el numerc 3.1 del citado Informe de Control
Técnico se indica que "De acuerdo a lo indicado por el Sr. Geovanny Romero,
técnico de Desarrolfo de Sistemas de SAITEL el prestador dispone de una
herramienta CRM desarrollado por la empresa denominada “Factura PYMES” la
misma que permite generacion y seguimiento de incidencias técnicas, ademas
pueden generar automaticamente los reportes que se cargan en el sistema
SIETEL. {...)" asi mismo, en relacion al calculo de fos indices de calidad, en ef
numero 3.2 se indica que “Para todos los casos, se obfuvo por parte del personal
del prestadar de SAl, Ila informacion fuenfe para validaria y contrastarfa con el
reporte constante en ef sistemma SIETEL. (...)", es decir, los calculos realizados
en el Informe de Control Técnico mencionado, son resulfado de la informacion
fuente proporcionada por SAITEL en la inspeccion realizada el 9 de agosto de
2016 y contrastada con la informacién gue dicho prestador ingresé al SIETEL en
el ‘FORMATO SVA-INT-QoS-4.7", en el que antes de completario debid realizar
un analisis de los casos y luego clasificar el reclamo como “procedente” y “no
procedente”,

B. Asimismo, entre las paginas 5y 8, SAITEL argumenta textualmente lo siguiente:

“3. (...) datos que se proporcionaran {sic) a continuaciéon a la auforidad
competente para demostrar la veracidad de este hecho.

4. SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES “SAITEL" pudo determinar una  vez

\mazonas N 40-71 y Gaspar de Villarroel. T. (593) 2272-180
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revisados los datos correspondientes cuales son realmente procedentes
para poder establecer el parametro de calidad 4.7 establecido en fa
Resolucién No. ARCOTEL-2016-CZ2-036.

(...)" (Lo subrayado me pertenece)

ANALISIS:

Anexo al escrito de contestacién al Acto de Apertura (documento No. ARCOTEL-
DEDA-2017-016061-E), el prestador del SAl presenta un CD, que contiene tres
archivos en formato Excel dentro de una carpeta denominada “diagnostico”
(SVA-INT-Qo0S-47Abril_2016Djagnostico.x!s, SVA-INT-QoS-
47Mayo_2016Diagnostico.xis y  SVA-INT-QoS-47Junio_2016Djagnostico.xis),
archivos en los que se muestra una clasificacién a los reportes de fos incidentes
como “procedente” y “no procedente”. A continuacion se muestra un extracto de
los mencionados archivos:

Nro. | CLIENTE REPORTE RECOMENDACION PROCEDENCIA A
SAITH
1| PADILLA ESPINDZA MARIA ELISER'A ei clierria esta costruyendo y fa antena no procedente
esta fapada cambiarmar{es 172331
Z|SALAZAR GARCIA FABIDLA LISETH sa revise |s antena y no da trafico procedenie
viemes 1145 25
3{CADENA TANGUILA ANDREA ELIZABETH [SIN DIAGNOSTICO SEN RECOMENDACION ro procadente

PADILLA PADI LA SEGUNDG SALOMOCN

lunes 1116 24 reporie del 1700 ravisar
y dejor funconando comeciamente e
sarvicio

se Je liama al dieme el servidio esta
normal

RO procedente

5iPRADO MALTE GABRIELA ESTEFANIA  |revisery generar orden de ser casario {ninguna procedenta
miercoles 11421
&|CUSCO ANRANGO CHISTIAN GONZALO |asta enganchado al tejar 2, esta cofi - procedanze

4, revisar y defar funcionzndo
cosrectamente jueves 182029

7ITAPIA CUSCO HECTOR ANDRES

112418

reapurter seital de B0 reviser sabado |ALINIACION DE EQUPO

1o procedents

Grafica 1.- Extracto de archivo de Excel: SVA-INT-QoS-
47Abril_2016Diagnostico.xls - SAITEL

|Mrs. Cirenite Reporte Recomendacién Procedznsla &
i SAITEL
i 1 INTEGRACION dorsngo 20 30 45 funes 13 36 25 estorbaba unas ramas y actualizacion |procedente
; AVICOLA ORQ CIA.  [telefonos no contesta y apagados del firmware
i LTDA lunes 15 29 24 REVISAR EN ELSITIOY
| DEIAR FUNCIONANDG
i CORAECTAMENTE
. 2 |{SUFRRERO BAQUE {REVISION GEMERAL migrcoles 1114 44 procedenie
i MARIA FERNANDA
i 8 |NOVOCENTRO probiemas con el radio jueves 1735 34 procedente
! MADEKOR
A4 |YASELGA el cliznte manifiesta gue seva la procedente
VIRACOCHA SONIA  [seAtal 0985702043 martas 16 20 39
ELIZABETH
5 UTA DAVILA GLADYS [NO INGRESA A LA ANTENA, REVISARY procedente
TATIANA DEJAR FUNCINANDOC
CORRECTAMENTE, LLAMAR AL 2566014
migscoles 8509
6 BRUCILESPINOSA no tiene servicio revisar se hace equipo guemado se fe realizo 2l no procedente
LUiS FERNANDC pruebas no hay acceso miercoles 16 57 cambic y se ¢ngancho a san edusrdo
53
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Gréfica 2.- Extracto de archivo de ExcelSVA-INT-QoS-
47Mayo_2016Diagnostico — SAITEL

Nro. |Cliente Reporte Recomendacién Procedente a
SAITEL
LIESPINOZA ESPINGZA  [revisary generar orden de sar procedente
CARLA MISHEL necesarip viemes 93231
Z{ROSERO TULCAN revisary genevar orgen ge ser 51 EL PROBLEMA PERSISTE SE NECESITA | R0 procecients
ADALBERTO necesario funes 1741 42 LN TUBO PARA MAYOR FUACION DE
PARHENIDES LA ANTENA
3ICUASTUMAL NAZATE |no da ping 2 la antena, revisary sies  |ninguna procadente
AIDA DEL CARMEN necesario generar una orden de
trabajo jueves 847 15
4]CUASQUER La antena esta prendida pero no tiene |REVISAR LOS CABLES QUE ESTEN BIEN |no procedente
QUEREMBAS AQUIRES |acceso a intemnet, revisar lunas § 34 32 |CONECTADOS
EDELBERTO
S1ENRIQUEZ demora en ingresar al radio revisar actualizacion de la antana precedenie
; SANTAMARIA NORA  ljueves20117
i ROCIO
6|ENRIQUEZ demora en ingresar al radic revisar actualizacion de la antena procedents
SANTAMARIA NORA  |jueves20117
: 80CIO

Gréafica 3.- Extracto de archive de Excel: SVA-INT-QoS-
47Junio_2016Diagnostico.xls — SAITEL

Cabe sefialar que el formato de la informacién presentada por el prestador en los
tres archivos cuyos extractos se observan en las Graficas 1, 2 y 3, no es
informacion que concuerde con el formato de la informacion presentada en el
“FORMATO SVA-INT-Q0S-4.7" (subido por el prestador en el Sistema SIETEL
en los meses de abril, mayo y junio de 2016), tal como se puede observar en fas
siguientes gréficas:

FORMATD SVA . INT - Qo5 - 4.7
PORCENTAIE IE REGLAMCS POR LA CAPACIDAD DEL CAHAL DE ACCESO CONTRATACO PDR EL CLIENTE

PERIN SIONARIG: ) TEAE T TE STy
AND: A
| PERIGHE il

VA OR OBJETIVO: PQRCd{TAJ":' DE MCL}\MDS POR LA CAPACIDAD DEL CANAL DE -ﬂEC Q COMTFATADG POR EL CLIENTE &R: = 2%, ﬂ'fql

I SATSS D NOREAE SEL AECLAL B ot : g T TR B S
TEHERE: ':s"‘mm“wsnsum = X S G AEANG PERAGARL AT, TERPNETAD SREETA| | EOERERGEN PRSI
EELAKG, . TELEFDNG, SOARSS RUASTACMICD, RAGINA] SOMTRATADA Mamtj |- CAPASDAD EFECTIVA
, ; v L WeR SRR, L | : BN TAATD PILETS Lol
FOSREGTE 1783 PAELA ESPINGZA MAFDA ELISERE [HE713960 ‘n‘ﬁ.ﬂFDNlm 500 611 Bht | $& emirs una oroen o2 TROES.
2102016 1202 SALAZAR GARCIA FARIN 4 LISETH ﬁ?ﬂmﬁfl FELEFOMCT =00 6:1 BE.LE |5! ermAlE una ansen oo rana)n.
TR TR EREAR TANGE A WDREA ELTAEETH 861761240 TELEF GRS 300 (5] 70T [S€ ariiira una oroan 65 vanain.
TEAR0TE 1827 JERDI LA AL SEGLNOD SALOWH 6o T7nbbar TELEFONISO Fis00 [ (X |88 ety und orgen e HADa.

VERGAZZ0T6 1540 TPRACIC AL T2 CANHIELA ES TEF ARy TELEFGRES EEEE) 571 50T 57 BrAriFa A IRORh D8 Dt
TR TR FELEFONRS 2300 K] T8 56 emiid una Oroen be Tabai
. looanriE 1ias BRILD i B Fa08 58 ErRHIrs UAH Qron 4é renaje.,
AR T JCORAL, BO324475 REE 2] 584 : 7300 Se emiirz una ark) e TEDIL,
TTRAAZ0TE 18,02 TEUERREND FUELTALA FRANALIN DANE O [TELEFGNICD 430 B ES.03 G2 el una oruan te UBheio,
OIA20TE 1258 TCASTILLD CHGALIA FARED ETAEIES [TELRF RIS (X : .05 B2 £l ung dr0en o4 DD,
AT ]mcm JTREGTE B8 % FAECH SAL AR SECROO ALEIDAS (DB 180057 [TELEFONID 458 OBk Be eniilrd una peGen o UEbS.

Grafica 4.- Extracto de archivo de Excel: SVA-INT-QoS- 47Abnl 2016.xis —
Sistema SIETEL

" FORBATO SVA -7 - Bo5 - 4.1
d PORCENTAJE OF RECLAMOS FOR LA CAPACIDAD BRI CANAL DE ACCESO CONTRATADC POR EL CLIENTE
|PERMISIONARI ALY \LIONES BAITEL
jARG 019
PERIOTD: Mays
VALOR DBIETIVO: PORCENTAE, DE RECILEMDS BOR LA CAPATIDAD DEL UNAL T ACCESD CORYRATALD POR L CLEENTE Pile == 3%, 4XT
T S - T > . T T DAL E L LD
m!ﬁmi ERALIZACE, [ CONPAR O, n TR BBLIEISH.
FELEFONO, CORRGD AL TG, G wmtmmm) K LAPALTAD EFSCTVA B
L WERORE . ST TRARD (OmETD § -
TR GRALION AT, A ORD CIE, LTDA (Ei) 67 ] S &t bna o7den de Fanai,
CTERRERG BRIUE MAFGA FERRANDA FELEFONIG T EH 75,00 52 I U ardes B8 GA0E0.
FCVACENTRO MRDEKON FHAEGE] TECETCRII K] b [0 e e Ui arien do TADHD.
YASELER VIRACOCTH BOR 0598027 OU95TI0AE PG00 8 .00 5% e i oY% B Ga0375,
53 R TERAESTE 05 CFADNALA CLADYS TATIS 520287 458 6.1 .00 e BATKIG LD Br08R 8 TRbU0,
§ - [ARARUR GARW2ITE 16,57 GRUICH, ESPIHDSA LIS FERNANDS Gl i 1] 15 il Loa Gren g8 Aol |
T RBABURA TEGR201b 1208 [OFZ ARELLATIO JUDTH MARIGEL A, ARG 6.1 ] 15e 2l UAD BrdeE GE D00},
F ] THE5E 3 v0F RO EUHEVERA AL LUCH. B £ A 15¢ Emill una brdon de ARAL.
TE T RBRECA ZUCN 2518 0818 FEA CAFL TSR, AN 2005 50 LB b3, 00 B ST URa artien e BADALD,
TG JMSRELRR FGEZI1B 1740 FATING PEREF AIDA EGPERANZA, Ei] L) B0 7S¢ emilid Uad GT0AT) 8 DI,
T BRI LA RIALY AT PERE NDR EBFERA G B [} 510 T5¢ #mis ima arden 98 RaLDf,
77 [IMBASLRA 0052016 30,11 REGPE QURBHPE SERGIC PADLG. 500 [ 4400 150 Emiiia uan troen Ba waeale,
T3 {RBRIRA HET1715 GG QUSIHE ZERGIC PAILD. RIGTRAAT Ei) [} WG 52 Sl w oriien e & Ao,
T BAECRE mTﬁ'EE“"'"]""‘""*E‘ﬁEWXEUEN VALERA Troiesss 500 [Ed A [SE &g Uz Srtien e WABSR,
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Gréfica 5.- Extracto de archivo de Excel: SVA-INT-QoS-47Mayo_2016.xls —

Sistema SIETEL
FORMATO SVA - INT - D25 - 4.7
PORCENTAJE D REGELAROS FUR LA CAFACIDAD BEL CANAL DE ACCESD CONTRATADO POt EL TUENTE
PERRUSIOHARIQ: 3% =Y AT MATEL
AND: ey
PERIDDD; Junks e
v, 4 G5 POR LA CACACIDAD DEL CANAE BE ALCESO CONTRATADO POR EL CLIENTE Ml <+ 7%. #%)

TYSATE TEL PeaaE £ ARl

1 16062015 12'D ESFI ! H 213 4 e fabuln,
R LR e [TELEFGAEG (o fi |34 ST s G1GET G TR,
BT N e R S EATL'»&AL FAZATE. m-\ DEL ﬁﬁi@« 3577883 [FELEFGNIS b1 FEET |82 piiiend sz oegien e ko,
T TERRH S5 1G VAT Jmasuu_zn TLIERENBAT ADMLE!ER“Z}ES’ [TELEFCH [ &0 15 SrRird Gne GAOER OE TRl
& _{oaREHl ELT k] [EHRTAUET BANT/MARIA ORA ROGIS  [B0357 1870 [FELEFERIES ?ﬁ 627 700 S EMHIA UAs o 08 TRBai0.
I L TITSEIE 200 _PL_—_ENHJELFEZ SERT AR WOTw FOa ESL7TET0 [FECEFGEa 500 [H [ T2 el uta 06081 04 b,
T JCRREHE TATRG 1S T4 I IEVELFD QAR FvR TN ALITE TELEFOMICO 13800 ET 59,00 T T GRG 0%aEn B8 FabD,
& [CARTH TIRERITE 10 EFFITGLF CHALACAN EDVII A, SE0Ea34T [FELEFITREY 25 [H (2371 5% B una ovaen g8 Tanyo.
#_{oororaa TG 1708 WALERCH ORITE LUBMEW‘FE SREE T [FelEramCT E5] LS E3 o T8 eriaita und SHan o4 Eaa
10 [CSTOFAN ATk 1155 EAE fEAFAEEC) [FELEESRAZE [H EEH & Zirdfia Lipa dien g2 rabeio_
13 [Coforaa ZVRE I TE 15T &= L EF O =20 CH B3 00 S emnilra una otden de Fabing.
2 '-“““—“"‘—r“"‘mm,ms T5E ESTAGIG RERG WREE AN BEET a7 TELEraaIce. &Y (N X |52 <FliS U7 GASA 68 Eabeis,
T3 [RERERALAT W FITA T ANELLY ERCOLARTILE [FELEF DRSS (75T () LA |8 #mira ma ordeq 63 Ganals.
RATIE 8L iR TELEFONICD | £ i ErX;) G G Aa Gr%A 92 Faals,
[ U WRSS L BURDES. 6 TELEFONIZG 050 575 T Sz $1THETG 0Va Oran 2 Bavas,
[ REISTRON WOHEL r'mﬂal TEEFCHIZD 507 571 430 S Sl i OIOET 36 BARa[o
SAEOVAL F ALV BRYAH FLEXATOER [5a047 157 TELEFONICD 30 T3] E2N0 [SE e ek et #e Fadalo,

Grédfica 6.- Extracto de archive de Excel: SVA-INT-QoS-47Junio_2016.xls —
Sistema SIETEL

Adicionalmente, en el archivo ‘reclamos generales.xls” entregado por la
operadora en la inspeccién realizada el 9 de agosto de 2016, como informacion
fuente gue sirve de base para el cdlculo de los indices de calidad, el que se
encuentra anexo al Informe de Control Técnico iT-CZ02-C-2016-0081, no consta
la informacién detalfada en fos archivos SVA-INT-Q0S-
47Abril_2016Diagnostico.xis,  SVA-INT-QoS-47Mayo_2016Diagnostico.xls  y
SVA-INT-QoS-47Junio_2016Diagnostico.xls, enviados en ef CD anexo, por lo
que dicha clasificacion no es una informacion que mantenga el prestador dentro
de su sistema.

Los criterios de clasificacion de los reporfes como ‘procedente” y ‘nc
procedente” realizados por el prestador en los archivos constantes en el CD
anexo al escrito de contestacién del Acto de Apertura, no se detailan en el
escrito de contestacion ni en los archlvos citados, por lo que no es posible
evaluarios.

C. A continuacion, entre las paginas 6 y 7 de su contestacion el prestador argumenta:

q..)

5. Una vez determinados los datos procedentes, mediante una formula de
calculo para obtener ef indice se llegé a la conclusion que, en el segundo
trimestre del afio 2016, si se cumplié con el parametro de calidad 4.7
establecidos en la Resolucién No. ARCOTEL-2016-CZ2-036, gquedando ef

calculo de la siguiente manera:

ABRIL 2016
VARIANTES:

nmazonas N 40-71 y Gaspar de Viliarroel. T. (583) 2272-180
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Patos procedentes g SATTEL: 141 o RC
Total de clisntes Abril; 7047 - TCL

FORMULA: CALCULO:
% Re = 2= x 100 % Re = o= x 100
% Re = 2.00
MAYO 2016
VARIANTES:

{ratos procedentes 5 SAITEL: 11} . RC

Total de clientes Mayo: 7047 .5 TCL

FORMULA: CALCULG:
114

Re
oL S —— AL —_
Yo B T E 100 . W R = o X 130

% Re=1.55

JUNIO 2016

VARIANTES:
Datos procedentes a SATTEL: 1580 = RC

Total de clientes Mayo: 7245 = TCL

FORMULA: CALCULS:
. _ Ec 2 158
%Rc-—r—‘;—rxlt}{] ch-?stli}i}
% Re = 2.07
(. i .) A
ANALISIS:

Considerando lo indicado en el analisis de la letra B del presente informe sobre
los criterios de clasificacién de los reclamos como “procedentes” vy “no
procedentes”, no se podria tomar en cuenta el calcufo realizado por el
prestador; sin embargo, en relacion al calculo presentado, se observa que con
los nuevos numeros que SAITEL indica como reclamos “procedentes” el
prestador supera el valor objetivo def indicador 4.7 en el mes de junio, para el
que obtiene el valor de 2.07%.

ANALISIS DE LAS PRUEBAS PRESENTADAS.-

3.2.1. PRUEBAS PRESENTADAS EN LA CONTESTACION DADA AL
ACTO DE APERTURA DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
SANCIONADOR No. ARCOTEL-CZ02-2017-0018 MEDIANTE
DOCUMENTO _No. ARCOTEL-DEDA-2017-016061 DE 20 DE
OCTUBRE DE 2017.-

- En las paginas 6 y 7 del escrito de contestacion se manifiesta textualmente lo
siguiente:

A\mazonas N 40-71 y Gaspar de Villarroel. T. (593) 2272-180
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1-)

Por los antecedentes anteriormente expuestos y amparada en los Art. 76 de
Nuestra Constitucion Ecualoriana en concordancia con el Art. 127 de fa Ley
Organica de Telecomunicaciones me permito solicitar los siguientes alegatos de
descargo y aportar las pruebas que considero necesarias para mi defensa.

3. Se adjunta un CD, que contiene los datos correspondientes al segundo

trimestre del afio 2016 en donde se clasifica datos procedentes e
improcedernites a la empresa SAITEL para cumplir con el parametro de calidad
4.7, en ef cual se detalla cliente por cliente determinando si este procede 0 1o
contra el servicio de internet que presta SOLUCIONES AVANZADAS
INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES "SAITEL”.

Dejo a su consideracion que una vez evaluada la prueba se sirva realizar en su
defecto ef calculo respectivo para confirmar la veracidad en el cumplimiento con
el parametro de calidad 4.7, motivo del acto de apertura del Procedimiento
Administrativo Sancionador No. ARCOTEL — CZ02-2017-0018, mismo que
recae sobre la empresa que represerito.

Una vez establecidas las pruebas, solicito se dé el tramite respectivo y la
evacuacion de las mismas {...)."

ANALISIS:

Con respecto a lo solicitado en el nimero 1, se ha procedido con la revision de los
archivos constantes en el CD anexo a la contestacion al Acto de Apertura, cuyo
anélisis consta en la letra B del nimero 3.1 del presente informe

De acuerdo a lo solicitado en el ndmero 2, se realiza un nuevo célculo del indice de
calidad 4.7 considerando la informacion contenida en los archivos SVA-INT-QoS-
47Abril_2016Diagnostico.xls, SVA-INT-QoS-47Mayo_2016Diagnostico.xls y SVA-INT-
QoS-47Junio_2016Diagnostico.xls, constantes en el CD anexc al escrito de
contestacion del Acto de Apertura, asi como la clasificacion ‘procedente” y ‘no
procedente” de cada reporte, obteniéndose los siguientes resulftados:

ABRIL 2016

Total de clientes abril: 7047 (TCL)
Datos procedentes segin SAITEL: 142 (Re)

Formula: % Re = (Re/TCL) x 100
Calculo: % Rc = (142/7047) x 100 = 2.02%

‘MAYO 2016

Total de clientes abril: 7074 (TCL)
Datos procedentes segin SAITEL: 110 (Rc)

Formula: % Rc = (Rc¢/TCL) x 100
Calculo: % Re = (110/7074) x 10C = 1.55%
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JUNIO 2016

Total de clientes abril: 7245 (TCL)

Datos procedentes segtin SAITEL: 148 (Rc) -,
Formula: % Re = (Re/TCL) x 100
Célcufo: % Rc = (148/7245) x 100 = 2.04%

Realizados los respectivos calculos, se observa que fos resultados del parametro 4.7
‘Porcentaje de reclamos por la capacidad del canal de acceso contratado por el
cliente”, para los meses de abril y junio de 2016 son mayores al 2%, y difieren de los
resultados obtenidos por ef prestador en su célculo realizado entre las paginas 6 y 7
de su escrifo de contestacion.

3.2.2- CONTESTACION DE ACTO DE AMPLIACION DEL_TERMINO DE
EVACUACION DE PRUEBAS DEL ORGANISMQO DESCONCENTRADO -
COORDINACION ZONAL 2 DE LA ARCOTEL DENTRO DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO SANCIONADOR No. ARCOTEL-CZ02-2017-0018

En respuesta al Acto de Ampliacion del Término de Evacuacion de Pruebas,
SAITEL presenta el oficio Nro. SAITEL-059-2017 de 30 de noviembre de 2017, al
que anexa un documento de confestacién y tres socbres manila que contienen
ordenes de trabajo del segundo trimestre de 2016, asi como varias declaraciones
Juramentadas, en el documento de contestacion, entre las paginas 4 y 5 manifiesta
textualmente lo siguiente:

“(...) Con todo fo anteriormente expuesto manifiesto que la Agencia de Regulacion
y Control de las Telecomunicaciones (ARCOTEL), indico en la providencia de fecha
22 de noviembre del 2017, que se solicita la veracidad de los hechos asegurados
en fas pruebas presentadas mediante un cd en el que se clasificé las 6rdenes
procedentes e improcedentes, en el acto de apertura del procedimiento
sancionador, por lo tanto, se haré uso de la prueba documental en donde se
adfunta para la aclaracién de fas pruebas las drdenes de frabajo fisicas realizadas
por los técnicos responsables de dichas oOrdenes las mismas que son
improcedentes por fratarse de revisiones generales que no tuvieron que ver con fa
calidad que brinda “SAITEL” si no que se frataron de situaciones ajenas o
independientes de la misma originadas por mal manipulacién o por dafios fisicos
causados dentro de los domicilios. A su vez se adjuntan declaraciones
juramentadas por parte de los técnicos que realizaron las ordenes indicando el mes
y el namero de la orden y a su vez indicando su diagnéstico.

Se debe considerar que en efecto se cometio un error al momento de enviar la
informacion presentada en el informe ya que en e/ sistema no se ha clasificado de
forma adecuada de tal forma que podamos evidenciar cuales realmente son
consideradas como quejas y proceden en cuanto a la calidad que brinda “SAITEL”,
la informacion que se adjunta es auténtica y puede ser sujeta a cualquier tipo de
auditoria si asi lo desea, fomando en cuenta que las declaraciones de los técniccs

ymazonas N 40-71 y Gaspar de Villarroel. T. {593) 2272-180
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responsables directamente involucrados de fas érdenes de trabajo que se justifican,
mismos que se rmantienen o no trabajando en SAITEL, en prueba de la veracidad
de fos hechos que se afirma. (...)"

ANALISIS:

Se reviso las copias de las drdenes de trabajo de los meses de abril, mayo y junio
de 2016 entregadas por “SAITEL" y se compard la informacion con ef archivo fuente
“‘reclamos generales.xls” entregado luego de la inspeccion del 09 de agosto de
2016 y el archivo “SVA-INT-QoS-47Abril_2016Diagnostico.xls” entregado en el CD
mediante ingreso con Documento No. ARCOTEL-DEDA-2017-016061-E de 20 de
octubre de 2017 en el que se adjunto el Oficio Nro. SAITEL-051-2017 de 17 de
octubre de 2017 donde Sefior Ing. Freddy Marion Rosero Cuaspa, Gerente General
de SAITEL, da contestacion al Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo
Sancionador No. ARCOTEL-CZ(02-2017-0018 de 03 de octubre de 2017.

Segiin SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES
“SAITEL” han atendido 155 ordenes de trabajo en ef mes de abril de 2016, 61
érdenes de trabajo en el mes de mayo de 2016 y 111 érdenes de trabajo en el mes
de junio de 2016, éstas 6rdenes de trabajo no contienen el motivo del problema
reportado por ef usuario ni una solucién clara del mismo por tanto la clasificacion de
“procedente” o “no procedente” resulta ser arbitraria por parte de "SAITEL" No
existe ademas firma de responsabilidad del técnico y firma de conformidad del
cliente, como se muestra en la Grafica 7.
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Grafica 7.- Extracto de Orden de Trabajo de SOLUCIONES AVANZADAS
INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES “SAITEL”.
Por ejemplo de las 155 érdenes de trabajo revisadas en el mes de abril de 2017 se
presentan las siguientes observaciones:

»  “GARRIDO PADILLA MILENA PATRICIA”

Orden de trabajo nimero 10-19190
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Gréfica 8.- Orden de Trabajo No. 10-19190. Cliente: GARRIDO PADILLA
MILENA PATRICIA de “SAITEL”.

Archivo: “reclamos generales.xIs”
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Grafica 9.- Reclamo general tomada de archivo “reclamos generales.xls”.
Cliente: GARRIDO PADILLA MILENA PATRICIA de “SAITEL”.

“SAITEL” en el archivo “reclamos generales.xls”, en el campo ‘procedente” la
letra t (true) significa “procedente” y la letra f (false} significa “no procedente”
(de acuerdo a lo explicado por el Ing. Freddy Rosero Cuaspa en la inspeccion
realizada el dia 9 de agosto de 2016}

Archivo: “SVA-INT-QoS-47Abril 2016Diagnostico.xIs”
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=]
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la falla, posiblemente tenga probliema
et foco, viarmes 1823 44

no procedenie

-

F{GARRIDO PADILLA MILENA PATRICIA

<e hicieron las pruevas
corrgsponldianies y no s encuenira
la falla, posiblemente tenga probiema
ef foco, viernes 182344

no progadente

o

81 GARRIDD PADILLA MILENA PATRICIA

se hitieron las pruevas
corresponidientes y no 5& encuentra
ia falla, posiblemente tenga probiema
elfoco, viemnes 1823 44

no protedente

Grafica 10.- Archivo “SVA-INT-QoS-47Abril_2016Diagnostico.xls”, Cliente:

GARRIDO PADILLA MILENA PATRICIA de

“SAITEL”.

De acuerdo a las Gréficas 8, 9 y 10, se observa que la orden de tfrabajo nimero
10-19190 no describé una solucion técnica definitiva  al problema y tampoco
presenta una conformidad del cliente por lo que no es aceptable técnicamente
gue se lo clasifigue como “no procedente”, no existe constancia de que se le
notificé af cliente la razén del por gué navegaba lento en internet ni se describe
una solucion técnica de forma clara.

« “HOLGUIN NAVARRETE MARIA ALEXANDRA™

Orden de trabajo niimero

5-787
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Gréfica 11.- Orden de Trabajo No. 5-787. Cliente: HOLGUIN NAVARRETE
MARIA ALEXANDRA de “SAITEL”.
Archivo: “reclamos generales.xls”
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Grafica 12.- Reclamo general tomada de archivo “reclamos generales.xIs”.

Cliente: HOLGUIN NAVARRETE MARIA ALEXANDRA de “SAITEL”.
Archiva: “SVA-INT-QoS-47Abril_2016Diagnostico.xis”
Neo.[CUENTE REPORTE RECOMENDACION [PROCEPENCIAA
v ¥ I~ jenmeL -
118|HOLGUIN NAVARRETE MARIAG SIN DIAGNOSTICO SIN RECOMENDACION o procedente
ALEXANDRA

Grafica 13.- Archivo “SVA-INT-QoS-47Abril_2016Diagnostico.xls”. Cliente:

HOLGUIN NAVARRETE MARIA ALEXANDRA de "SAITEL”.
De acuerdo a las Gréficas 11, 12 y 13, se observa que la orden de trabajo
numero 5-787 no describe una solucién técnica definitiva  al problema y
tampoco presenta una conformidad del cliente por lo que no es aceptable
técnicamente que se lo clasifigue como “no procedente”’, no existe constancia
de que se le notifico al cliente la razén del por qué navegaba lento en internet
ni se describe una solucion técnica de forma clara.

o “MINA CUERO LUZ DEL CARMEN"
Orden de frabajo ntimero 2-5841

DRDEN DE TRABAJD DE INTERNET INALAMBRICO

sl

REVISION GENERAL

NURAERG 28541

ESTALX DTl SERVIGID Trmi a0y SSITAIg

CEDULA GR0R0A RIS

sLEtE Afled CRIZRD LUE DEL CARBMEN

TELERONDS: QBRSRTAFIE Ui DODRITETAT  Moaialar

CHIDAT DEINSTALAGION LA JOYA OF LOS SAZHAT

DRECCION D INSTALAGION LA JOYADE LOS SACHAS - BARRID MACHALA calk 30 o8 6o0&a pa ol
al LA o6 |5 s 99 SFRF Qa0 5316 3 L J250N0rA maralores £ oo n-mru
e oy

SELTOR LA JOYA DE LOS SAGHAS

PLAH ACTUAL HESWIERLIAL Y B

MNAVEL DE CORPARTICION o

DRECSIOH IF AL RLE-T

USUARIG FPOE DEIRCTEE_3_1826

CLAVE PPOE SIS

CLAVE DISPOSTTH0 TBALFIORC

RESESTOR DE BERAL TRILAS PEZIEAAS DOH BARAE

RHTEN ASOPLADRA. DU

PECHA DE REFORTE RTINS

FECHA D AEALZAGION

AESPINSABLE

DESCRIPCION DE MATERIALES UTH.LLAROY

CB3ERVATIONES ¥ REGCOMENDA CIONES
P BESINETALAGIRY DERE ADSMKISTRACKSN

MHCONVEIaERTE -
SOLUCKINEDD o
CONFORME CON &L TRABAIG ¥
REALZALG TTho
COWNFORME CON LA S
ATENCION RECKNHDA “THD
REALIZARG APROBADG CLIENTE

Amazonas N 40-71 y Gaspar de Villarroel.
1800 567 567

T. (593) 2272-180

-28/53




. | Agencia de
‘% Regulacion y Gontrol
Resolucién No. ARCOTEL-CZ02-2018-003 !/ | de les Telecomunicaciones

Grafica 14.- Orden de Trabajo No. 2-5841. Cliente: MINA CUERO LUZ DEL
CARMEN de “SAITEL”.
Archivo: “reclamos generales.xls”
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Grafica 15.- Reclamo general tomada de archivo “reclamos generales.xIs”.
Cliente: MINA CUERO LUZ DEL CARMEN de *SAITEL”.

Archivo: “SVA-INT-QoS-47Abril 2016Diagnostico.xls”

Mro. {CLIENTE . ’ REPORTE RECOMENDAGION PROCEDENCIA A .
[ £ -] [ fsamEL e
I43IMINA CUEROC LUZ DEL CARMEN tef. 0996255276 servicio lento desde q |POR DES-INSTALACIQN DESDE no procedente
le pusieron favor revisary dejar ADMIMISTRACION
indicandel af cliante al test dar
salucion al probiema martes 1543

Gréfica 16.- Archivo “SVA-INT-QoS-47Abril_2016Diagnostico.xis”. Cliente:
MINA CUERO LUZ DEL CARMEN de “SAITEL”.

De acuerdo a las Gréficas 14, 15 y 16, se observa que la orden de trabajo
ntmero 2-5841 no describe una solucion técnica definitiva al problema y
fampoco presenta una conformidad del cliente por lo gue no es aceptable
técnicamente que se lo clasifique como “no procedente’, no existe constancia
de que se Je notifico al cliente la razén del por qué navegaba lento en internet
ni se describe una solucién técnica de forma clara.

s  “PA[LACIOS PURUNCAJAS FANNY MARIBEL”
Orden de trabajo niimero 7-324

Amazonas N 40-71 y Gaspar de Villarroel. T. (593} 2272-180

800 567 567




Agencia de
Regulacién y Gontrol
de las Telecomunicaciones

Resolucion No. ARCOTEL-CZ02-2018-003 %

£ GROEN DE TRABAJO DE INTERNET INAL AMBRICO
flbele REVISION GENERAL
NUMERD 332
ESYAO DEL SERVICI | Conuds
CEOULA 1717524247
CLIERTE FALATICHS PURUNGS IAG FANNY MRRIEEL
TELEFORGS: COTAR05411 CenOBUE1INSE  MevarRndgmRSETAN)
CIUGAD DE S TALLCION aura
EIREGEION BE NETALAGION  En i Ui Sanjsie cole iveds
BECTOR it - Zubats
BLAN SCTUSL T RESDENCIALES
MVEL 15 COMPARTICION &
PARECOION P A 160 152,47
USUARIC FFQE T ITERATRD T
CLAYE PRDE BLICCETTAL
CLAYE DISPOSITVG 1EZ0ETAPL
HECHRTORDE SEREL 7S BEAM W5 0T
ANTENA ATDPLATIA .
FECHA DE BIPORTE ARG
FECHA DE REALLEACION

RESPONSABLE

LaER ¥
i sl o ! reate

e 12:33,9

cwcmrcrcu OF AT ERIALES UTILILADIS

OESERVATIONES Y REODUENDAGIONET
BE RELLNG LK VISTE TECHISA

WEONVERIENTE _H
SUCHINADD T
CONFORME CONEL TRABASG ___ &t
REALIZADD - Ko
CONFOIAIE GO LA e S
ATENCIDN RECTEA ke
REALLLRDE: APRABDO CLERTE

Grafica 17.- Orden de Trabajo No. 7-324. Cliente PALACIOS PURUNCAJAS
FANNY MARIBEL de “SAITEL”.
Archivo: “reclamos generales.xls”
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Gréafica 18.- Reclamo general tomada de archivo “reclamos generales.xis”.
Cliente PALACIOS PURUNCAJAS FANNY MARIBEL de “SAITEL”.

Archivo: “SUA-INT-QoS-474bril 2016Diagnostica xIs”

Nro. | CLIENTE REPORTE RECOMENDACION [PROCEDENCEA A
1 i - 7 BAITEL o
220 PALACICS PURUNCAIAS FANNY Esta demasiado lento el internet sareatizA? 2 visits tAG enfca o procedenta
MARIBEL viemes 12 3642

Grafica 19.- Archivo “SVA-INT-QoS-47Abril_2016Diagnostico.xIs”, Cliente
PALACIOS PURUNCA.JAS FANNY MARIBEL de “SAITEL”.

De acuerdo a las Gréficas 17, 18 y 19, se observa que la orden de trabajo
namero 7-324 no describe una solucion técnjca definitiva al problema y
tampoce presenta una conformidad del cliente por lo que no es aceptable
técnicamente que se lo clasifique como "no procedente”, no existe constancia
de que se le notificé al cliente la razén del por qué navegaba lento en internet
ni se describe una solucién técnica de forma clara.
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De las 61 6rdenes de trabajo revisadas en el mes de mayo de 2016, se tiene [as
siguientes observaciones:

o “NOGALES FLORES CRISTIAN RAMIRO”
Orden de trabajo numero 1-23998

o
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Grafica 20.- Orden de Trabajo No. 1-23998. Cliente NOGALES FLORES
CRISTIAN RAMIRO de “SAITEL”.
Archiva: “reclamos generales.xlIs”
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Grafica 21.- Reclamo general tomada de archivo “reclamos generales.xIs”.
e Cliente NOGALES FLORES CRISTIAN RAMIRO de “SAITEL”.

Archivo: "SVA-INT-QoS-47Mayo 2016Diagnostico.xls”

Nro. |Clente Reporte Recomendacin Procedencia af
i~ [x : 3 {~{SATEL [~
21 |NOGALES FLORES CRISTIAN RAMIROI diente informa gue ha llamade muchas veces, no procedenie

perD ne hay ningun reporte, revisar gue
problems tiene porgua si habre 1a antena,
adermnas informa que los cablas estan en mal
estado, cliente se ports grosers, insulta y
cuelga, de todos modos se e realiza la orden de)
trabajo viemes 17 24 26

Grafica 22.- Archivo “SVA-INT-QoS$-47Mayo_2016Diagnostico.xls. Cliente
NOGALES FLORES CRISTIAN RAMIRO de “SAITEL”,
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De acuerdo a las Gréficas 20, 21 y 22, se observa que la orden de frabajo
nimero 1-23998 no describe una solucién técnica definitiva  al problema y
tampoco presenta una conformidad del cliente por lo que no es aceptable
técnicamente que se lo clasifigue como “no procedente”, no existe constancia
de que se le notificé al cliente la razén del por qué navegaba lento en internet
ni se describe una solucién técnica de forma cfara.

s “SENSENEG CATHERINE”
Orden de trabajo ntimero 1-23616
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Griafica 23.- Orden de Trabajo No. 1-23616. Cliente SENSENEG CATHERINE
de “SAITEL”,
Archivo: “reclamos generales.xIs”
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Gréfica 24.- Reclamo general tomada de archivo “reclamos generales.xis”.
Cliente SENSENEG CATHERINE de “SAITEL”.

Archivo: “SVA-INT-QoS-47Mayo_2016Diagnostico.xis”

Nro. Cliente Reporte Recomendacién Procedencia a
x o . [ [risameL 7]
22 SENSENEG CATHERINE SIN DIAGNOSTICC SIN RECOMENDALION no procedante
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Grafica 25.- Archivo “SVA-INT-QoS-47Mayo_2016Diagnostico.xls. Cliente
SENSENEG CATHERINE de “SAITEL”.

De acuerdo a las .Gréficas 23, 24 y 25, se observa que la orden de trabajo
namero 1-23616 no describe una solucion técnica definitiva  af problema y
tampoco presenta una conformidad del cliente por lo que no es aceptable
técnicamente que se lo clasifigue como “no procedente”, no existe constancia
de que se le notificé al cliente la razén del por queé navegaba lenfo en internet
ni se describe una solucion técnica de forma clara.

s “CAMPOVERDE BALCAZAR MARFA ROSA”
Orden de trabajo ntimero 2-5975
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Gréfica 26.- Orden de Trabajo No. 2-5975. Cliente CAMPOVERDE
BALCAZAR MARFA ROSA de “SAITEL”.
Archivo: “reclamos generales.xls”
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Gréfica 27.- Reclamo general tomada de archivo “reclamos generales.xis”.
‘Cliente CAMPOVERDE BALCAZAR MARFA ROSA de “SAITEL”.

Archivo: “SVA-INT-QoS-47Mayo 2016Diagnostico.xls”
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Reporie Recamendacian Frocedencia a

Lx i e Flsarsr

| 87 |CAMPOVERDE BALCAZAR MARFA  Iservidn lento todzo el mes dice que no puede ronedores daAtados, wifi |no procedsnte
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Graéfica 28.- Archivo “SVA-INT-QoS-47Mayo_2016Diagnostico.xls. Cliente
CAMPOVERDE BALCAZAR MARFA ROSA de “SAITEL".

De acuerdo a las Gréficas 26, 27 y 28, se observa que la orden de trabajo
numero 2-5975, no describe una solucion técnica definitiva al problema y
tampoco presenta una conformidad del cliente por lo que no es aceptable
tecnicamente que se lo clasifique como "no procedente”, no existe constancia
de que se le notificé al cliente la razén del por qué navegaba lenta en internet
ni se describe una solucién técnica de forma clara.

“DIAZ NAGUANA PEDRO PABLO”
QOrden de trabajo ntimero 3-11576
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Grafica 29.- Orden de Trabajo No. 3-11576, Cliente DIAZ NAGUANA PEDRO
PABLO de “SAITEL".

Archivo: “reclamos generales.xls”
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Grafica 30.- Reclamo general tomada de archivo “reclamos generales.xls”.
Cliente DIAZ NAGUANA PEDRO PABLO de “SAITEL”.

Archivo: “SVA-INT-QoS-47Mayo 2016Diagnostico.xls”

Nro, [Clients Reparte Recomendacidn Procedencia
] ] ] sl [
172 |1AZ NAGUAR'A PEDRO PABID  [servicio fento miercoles 1136 23 TARIETA DE RED CON IP Ino procadente !

Gréfica 31.- Archivo “SVA-INT-QoS-47Mayo_2016Diagnostico.xls. Cliente
DIAZ NAGUANA PEDRO PABLO de “SAITEL”.

De acuerdo a las Graficas 29, 30 y 371, se observa que fa orden de trabajo
numero 3-11576, no describe una solucion técnica definitiva al problema y
tampoco presenta una conformidad def cliente por lo que no es aceptable
técnicamente que se lo clasifigue como “no procedente”, no existe constancia
de que se le notificé al cliente la razon del por qué navegaba lento en infernet
ni se describe una solucién técnica de forma clara.

De las 111 érdenes de trabajo revisadas en el mes de JUNIO de 2016, se tiene las
siguientes observaciones:

e “COLLAGUAZO TITUANA JHONNATAN ANIBAL”
Orden de trabajo nimero 3-11946

r:" 1 ] ORDEN DE TRABAJO DE INTERNET INALAMBRICO
Flr REVISION GENERAL

BUAKRT FELEES

ESTARG DEL BEAVICTD proas

CEDULA TR0

CUTHE GELAGUAZO TITUATA IMTRNATAM AM SAL

TEL EFONGS SIS Clam  thasstat

CII0AD DF RISTALALIOH  PEDADMONTARD

DIREZCTION DE IETALAGION LA BESEARKIA creh 2 S0l 20 a0 | pRS 39707 o) sl mamh
BEGTOR. PEDRD MOMGAYD « TABACUALD

PLAR MCTUSL BESOENCI,

-1}
DIRECCION 1P 162 148 147205
UsLARD PROS 1009882 3 J037
CLAVE PPOS DIFBIELEAT
CLAYE PISFOSITIG EASSDRLAS:
RECEFIOR b SERAL DRNLAS GRANDEN EOH ERRAJS
ANTERA ACOPS.ADS VRE_Gre, G HAE
FECHA DE REPORTE frrresy
FECHE DE REALIZACISN 2206237
- RESPONSA3LE IDSE FRANGISCO VIZCEINE HIBALGD

pEILRPCION DE MATERMALES UMTRAZADDS

DESTRVACKINES ¥ RECTMENTIATIONES
FOTREIACS PO TRRS1A.

HCONENENTE 5
A0LUCGHAG a3

CONFORME L0 EL TRABAKD 51
REALZADD TTHD

COMFGAIE CON L B
ATENC:OM RECEIDM ]

BELLZADD AERDBALL) CUENTE

JHONNATAN ANIBAL de “SAITEL”.

Grafica 32.- Orden de Trabajo No. 3-11946. Cliente COLLAGUAZO TITUANA M
Archivo: “reclamos generales.xls” /
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Grdfica 33.- Reclamo general tomada de archivo “reclamos generales.xls”,
Cliente COLLAGUAZO TITUANA JHONNATAN ANIBAL de “SAITEL”.

Archivo: “SVA-INT-QoS-47Junio 2016Diagnostico.xis”
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Graéfica 34.- Archivo “SVA-INT-QoS-47Junio_2016Diagnostico.xIs”. Cliente
COLLAGUAZO TITUANA JHONNATAN ANIBAL de “SAITEL”.

De acuerdo a fas Gréficas 32, 33 y 34, se observa que la orden de trabajo
numero 3-11946, no describe una solucién técnica definitiva al problema y
tampoco presenta una conformidad del cliente por lo que no es aceptable
técnicamente que se lo clasifique como “no procedente”, no existe constancia
de gue se le nolifico al cliente la razén def por gueé navegaba lento en internet
ni se describe una solucién técnica de forma clara.

s “IMBAQUINGO CACHIPUENDO GRACIELA MARIBEL”
QOrden de trabajo nimero 3-11679
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Grafica 35.- Orden de Trabajo No. 3-11679. Cliente IMBAQUINGO
CACHIPUENDCO GRACIELA MARIBEL de *“SAITEL”.
Archivo: “reclamos generales.x[s”

wo isilew e em om s -
PO R0 Q3050236 125 HSROUINGD CACHPUENDO GRAELA KARIEE. _ SEOT3657 MO ORAT

Gréfica 36.- Reclamo general tomada de archivo “reclamos generales.xIs”.
Cliente IMBAQUINGO CACHIPUENDO GRACIELA MARIBEL de “SAITEL”.

Archivo: “SVA-INT-QoS-47Junio 2016Diagnostico.xIs”

Nro. |Cliente Reporte Recomendacién jProcedente a
L[~ Ei i~ [~ |SAITEL i
| 201{eMBAQUENGO NG Navegs, lento o se coria REUBICACION DE no procedents

! CACHIPUENDD (993364101 viernes 8269 7 EQUIPOS Y CAMBIO DE

. GRACIELA MARIBEE AP 15 TS DE CABLE UTP

: RJ GRAPAS SILICONA

Gréfica 37.- Archivo “S VA-INT-QoS-47Junio_2016Diagnostico.xIs”. Cliente
IMBAQUINGO CACHIPUENDO GRACIELA MARIBEL de “SAITEL”.

De acuerdo a las Graficas 35, 36 y 37, se observa que fa orden de trabajo
numero 3-11679, no describe una solucién técnica definitiva al problema y
tampoco presenta una conformidad del cliente por lo que no es aceptable
tecnicamente que se lo clasifigue como “no procedente”, no existe constancia
de que se le notificé al cliente la razén del por qué navegaba lento en infernet
ni se describe una solucion técnica de forma clara.

s  “ANDRANGO USHINA SEGUNDO RAMON”
Orden de trabajo ntumero 3-12011
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Gréafica 38.- Orden de Trabajo No. 3-12011. Cliente ANDRANGO USHINA
SEGUNDO RAMON de “SAITEL”
Archivo: “reclamos generales.xls”

rp“"* Plosl el Mnhaen [nedo o |pottens el clewiw - foceee |
CPENCHA JUNRD 30672035 5747 ANDRANO USFIRS SEGUNDO RANDH  GEOZEO6TS SDO0MANUTADS TRFOMCD nonavem, lesto o5z pors - SU/06/INS 1748 S0/ OLAINI3 S et un orden de o,

'Gréﬁca 39.- Reclamo general tomada de archive “reclamos generales.xls”.
Cliente ANDRANGO USHINA SEGUNDO RAMON de *“SAITEL”.

Archivo: “SVA-INT-QoS-47Junio 2016Diagnostico.xls”

Nro. |Cliente Reporte Revomendacion t:medente a
[+ Ei = A [
1ABIANDEANGO USHIA'A  Ine ingresa af equipo jueves 17 [foco quemadc - fnoprocedents
BEGUNDO RAMON 47 28

Grafica 40.- Archivo “SVA-INT-QoS-47Junio_2016Diagnostico.xls”. Cliente
ANDRANGO USHINA SEGUNDO RAMON de “SAITEL”.

De acuerdo a las Gréficas 38, 39 y 40, se observa que la orden de trabajo
namero 3-12011, no describe una solucion técnica definitiva al problema y
tampoco presenta una conformidad del cliente por lo que no es aceptable
técnicamente que se lo clasifiqgue como "no procedente”, no existe constancia
de que se le notificé al cliente la razon del por qué navegaba lento en internet
ni se describe una solucién técnica de forma clara.

s “TUQUERRES CHICAIZA EDISON DAVID”
Orden de trabajo numero 3-11817

Amazconas N 40-71 y Gaspar de Villarroel. T. {593) 2272-180

1800 567 567 38/53



Agencia de
Regulacién y Control
de las Telecomunicaciones

Resolucién No. ARCOTEL-CZ02-2018-003 \%

)';?
Y .:S]I.E CRDEN DE TRABAJQ DE INTERNETY INALAMBRICO
d .’n‘fi., } REVISION GENERAL
NUMERD riae7
EBTADO DEL SERVICID Artive
CEDULA 720 T
CLEENTE TUCHERHES E3CALL EMSOR BIAT
TELEEONDS: IBSERATIIATSII NN CATTWHT]  MowsEr
CIUDAD DEINSTALACION  CAYALES
EIRECCIN OE INSTALACIDN  JURKMONTALYZ GALLE FATEITIG EDUERD W14 L REFUAG
szoToR CRYABIEE - KIAN MORT AN
FLLN ACTIAL RERDENCIAL 40
HIVER O COMPARTIRION B
PIRECCION 1P 92158 03 26
WSUARQ PPOE TIHOILE_3_138%
CLAVE FPOE LA
CLAVE DISPOSTTVG FIAGATRAD
RECEPIOR DE SERAL TRULAS BRANDES CON BRRAE
ANTENA ATOPLADA VRE-CHVE-CONVALEGERDIA
FECHA OE REPORTE CALED0H
FECHA DE RERLIZACION V0B

RESPONScELE BRYAM ListaN RAREDES TRUILD

A
EOLUGIONADD —ho
CURFORME CON EL TRABAID B
REM AN TTHG

CORPORME COH LA El

ALENCION RECIBIGA . HO

FERLIZAOU AFROBADD LLIENTE

Grafica 41.- Orden de Trabajo No. 3-11817. Cliente TUQUERRES CHICAIZA
EDISON DAVID de “SAITEL”.
Archivo: “reclamos generales.xis”
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Gréfica 42.- Reclamo general tomada de archivo “reclamos generales.xIs”.
Cliente TUQUERRES CHICAIZA EDISON DAVID de “SAITEL”.

Archivb: “SVA-INT-QoS-47Junio 2016Diagnostico.xls”

e e ¢ me e —pn - - e e e e Al
Nreo. |Cliente Reporte Recomendacién Procedente a
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Grafica 43.- Archivo “SVA-INT-QoS-47Junic_2016Diagnostico.xIs”, Cliente
TUQUERRES CHICAIZA EDISON DAVID de *“SAITEL”.

- De acuerdo a las Gréficas 41, 42 y 43, se observa que la orden de trabajo
 “numero 3-11817, no describe una solucion técnica definitiva al problema y
~tampoco presenta una conformidad del cliente por lo que no es aceptable
tecnicamente que se lo clasifique como “no procedente”. no existe constancia
de que se le notificé al cliente la razén del por qué navegaba lento en internet

ni se describe una solucion técnica de forma clara. / M(
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Luego del anélisis antes descrito se puede concluir que las copias de las ordenes
de trabajo presentadas por SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES “SAITEL” en general no muestran una solucién técnica
definitiva al problema reportado por el usuario, no existe una constancia de
notificacién o firma del cliente de que se encuentra conforme con fa solucion en
caso de haberla, tampoco existe una firma de responsabilidad del técnico por parte
de “SAITEL" por lo tanto, la clasificacion de un reclamo como “procedente” 0 “no
procedente®  es considerada por "SAITEL” de forma arbitraria sin que se
especifique el criterio técnico que la justifigue.

Cabe sefialar que la informacién entregada por "SAITEL”, en particular los archivos
fuente “réclamos generales.xls” entregado luego de la inspeccion del 09 de agosto -
de 2016, el archivo “SVA-INT-QoS-47Abril_2016Diagnostico.xls” entregado en el
CD mediante ingreso con Documento No. ARCOTEL-DEDA-2017-016061-E£ de 20
de octubre de 2017 y las copias de las drdenes de trabajo de los meses de abrif
mayo y junio de 20186, no son coincidentes.

.

3.3. ANALISIS DE ATENUANTES

En el 4mbito técnico, en relacién a fas atenuantes establecidas en el Articulo 130 de
ia Ley Orgénica de Telecomunicaciones, se consideran las siguientes:

a) Atenuante 2, “Haber admitido fa infraccién en la sustanciacion del procedimiento
administrativo sancionatorio. En este caso, se debera presentar un plan de
subsanacién, el cual sera autorizado por la Agencia de Regulacion y Controf de
Telecomunicaciones.”

El prestador del SAl SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES “SAITEL” en su Documento No. ARCOTEL-DEDA-
2017-016061-E de 20 de octubre de 2017, de contestacion al Acto de Apertura
del Procedimiento Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2017-0018
de 03 de octubre de 2017, no admite la infraccion.

b) Atenuante 3, “Haber subsanado integralmente la infraccién de forma voluntaria
antes de fa imposicion de la sancién.”

De acuerdo con el Articulo 82 del Reglamento a la Ley Organica de
Telecomunicaciones: “(...) Se entiende por subsanacion integral a la
implementacién de las acciones necesarias para corregir, enmendar, rectificar o
superar una conducta o hecho que pudiera constituir un incumplimiento o
infraccién  susceptible de sancién;, siendo una de estas acciones, la
compensacion que realicen los prestadores a favor de fos usuarios por los
servicios contratados y no recibidos, por deficiencias en los mismos; o, el
reintegro de valores indebidamente cobrados.”, al respecto, de acuerdo a los
andalisis realizados en los numeros 3.1 y 3.2 del presente informe técnico, se
determina que SAITEL, no ha subsanado integralmente la infraccion de forma
voluntaria antes de la imposicion de la sancion.

Amazonas N 40-71 y Gaspar de Villarroel. T. (583) 2272-180
1800 587 567
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c) Atenuante 4, “Haber reparado integralmente los dafios causados con ocasion
de la comisién de la infraccidn, antes de la imposicion de la sancion.”

Considerando lo indicado en el Articulo 82 del Reglamento a fa Ley Orgénica de
Telecomunicaciones: (...) Para efectos de apficacion de fa LOT y el presente
reglamento, se entiende por reparacion integral la ejecucién de mecanismos y
acciones tecnoldgicas a traves de las cuales se solucione o repare el dafo
técnico causado con ocasion de fa comision de la infraccion.{...)", debido a que
en el presente caso, por el incumplimiento en el valor objetivo def indice 4.7
“Porcentaje de reclamos por la capacidad def canal de acceso contratado por el
cliente” no existio dafio técnico causado con ocasion de la comision de la
infraccién, no se podria considerar la reparacion integral como un atenuante.

3.4. ANALISIS DE AGRAVANTES

- De acuerdo a lo establecido en el Arficulo-- 131 de la Ley Organica de

Telecomunicaciones, se considera en el ambito técnico lo siguiente:

a) Agravante 1, "La obstaculizacion de las labores de fiscalizacion, investigacion y
control, antes y duranfe la sustanciacion del procedimiento sancionatorio de Ja
infraccién sancionatoria.”

Al respecto, SAITEL no obstaculizé las labores de fiscalizacion, investigacion y
controf, antes y durante la sustanciacién del procedimiento administrativo
sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2017-0018, por lo que técnicamernte no se
considera esta agravante.

b) Agravante 2, “La obtencion de beneficios econémicos con ocasion de fa comision
de la infraccién.”

Al respecto, no se considera que SAITEL haya obtenido beneficios economicos con
ocasion de fa comision de la infraccion.

CONCLUSION.-

Con base en ef analisis expuesto, el area técnica de la Direccion Técnica Zonal de
fa Coordinacion Zonal 2 considera gque el prestador de SAlI SOLUCIONES
AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES “SAITEL” NO HA
DESVIRTUADO TECNICAMENTE el hecho sefialado en el Acto de Apertura del
Procedimiento Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2017-0018 de 03
de octubre de 2017, es decir, no cumple con el parametro 4.7 “Porcentaje de
reclamos por la capacidad del canal de acceso contratado por el cliente”, para los
meses de abril, mayo y junio de 2016.

5. RECOMENDACIONES.-

-De acuerdo con lo indicado en ef numeral 3.3 del presente informe, no se podrian
tomar en cuenta las circunstancias atenuantes 2, 3 y 4 del Articufo 130 de la Ley

_Orgénica de Telecomunicaciones por lo que se recomienda que esto se considere

en el analisis juridico.

Lof
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Conforme el anélisis realizado en el numeral 3.4 de este informe, en relacién a los
agravantes 1 y 2 se determina que SAITEL, no ha incurrido en dichas
circunstancias agravantes del Articulo 131 de la citada ley, por lo que se
recomienda que esto se considere en el analisis juridico.

SEGUNDO: ANALISIS JURIDICO DE LOS DESCARGOS, ALEGATOS Y
PRUEBAS APORTADAS DENTRO DEL PROCEDIMIENTO:

El drea juridica de la Direccion Técnica Zonal de la Coordinacién Zonal 2 de la
ARCOTEL, a través de Informe Juridico ARCOTEL-JCZ02-R-2018-002, de 07 de
enero de 2018, realiza en lo principal, el siguiente analisis:

“(..)
a. REQUSITOS DEL, ACTO DE APERTURA:

La Ley Organica de Telecomunicaciones determina cuales son los requisitos que debe
contener el acto de apertura y manifiesta

Art. 126.- Apertura.

Cuando se presuma la comision de cualqu:era de las infracciones
establecidas en esta Ley, el Organismo Desconcentrado de la Agencia de
Regulacién y Control de las Telecomunicaciones emitird el acto de
apertura del procedimiento sancionador. Dicho acto debera indicar (i) los
hechos que presuntamente constituyen la infraccion, (ii) Ia tipificacién de
las infracciones de las que se trate y las disposiciones presuntamente
vulneradas, (iii) las posibles sanciones que procederian en caso de
comprobarse su existencia, asi como (iv) el plazo para formular los
descargos.

En este acto de apertura, se debera adjuntar el informe técnico-juridico
gue sustente el mismo.

Ademdas de lo anotado anteriormente, todo procedimiento debe observar las garantias
de! debido proceso consagradas en fa Constitucion de la Reptblica para que tenga
plena validez.

b. COMPARECENCIA DEL PRESUNTO INFRACTOR

La comparecencia al procedimiento por parte del sefior Freddy Marfon Rosero, en
calidad de Gerente General de SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES "SAITEL” se encuentra debidamente legitimada.

Lo fundamental de la comparecencia deling. Freddy Marlon Rosero, en calidad de
Gerente General de la empresa SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES “SAITEL” permisionarioc de un servicio de acceso a

“ internet,” tiene algunos elementos a ser tomados en cuenta y que deben ser

contrastados tanto con el Informe Técnico IT-CZ02-AA-2017-0020, asi como con la
normativa que debe ser considerada en los fundamentos de derecho, estos elementos
a ser tomados en cuenta sorn.
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» Que ha cumplido con todos los parémetros de calidad por cuanto en el
parametro 4.7 ha superado los valores maximos establecidos. (porcentaje
de reclamos por la capacidad def canal de acceso contratado por el cliente).

s Que los reclamos se registran como procedentes e improcedentes y solo se
deben tomar los procedentes para deferminar el parametro de calidad 7y6
adjunta una formula de célculo.

* No se ha observado flas garantias del debido proceso lo que constituye una
violacion de los derechos de las personas.

» Que ha cumplido con todos ios paramelros de calidad por cuanto en ef
parametro 4.7 ha superado los valores maximos establecidos. (porcentaje
de reclamos por la capacidad del canal de acceso contratado por el cliente).

c. ANALISIS DE LOS DESCARGOS, ALEGA TOS Y PRUEBAS:

Este asunifc es eminentemente técnico y para hacer un analisis obfetivo del mismo
tenemos que remitirnos al Informe Técnico No. IT-CZO2-AA-2017-0014, de 29 de
diciembre del 2017, en el que sobre este aspecto manifiesta:

“En relacion a estos argumentos, se ha revisado el Informe de Control Técnico
[T-CZ02-C-2016-0081, relacionado con la inspeccion de verificacién realizada el
9 de agosto de 2016, en el que no consta ningdn texto que indique que SAITEL
“si bien cuenta con un sistema para la constatacién de incidencias, no estan bien
clasificadas (...)", al respecto, en el nimero 3.1 del citado Informe de Control
Técnico se indica que “De acuerdo a lo indicado por el Sr. Geovanny Romero,
técnico de Desarrolflo de Sisternas de SAITEL el prestador dispone de una
herramienta CRM desarrollado por la empresa denominada “Factura PyMES” la -
misma que permite generacion y segquimiento de incidencias técnicas, ademas
pueden generar automaticamenie los reportes que se cargan en el sistema
SIETEL. {...)" asi mismo, en relacion al calculc de los indices de calidad, en o/
namero 3.2 se indica que “Para todos fos casos, se obtuvo por parte del personal
del prestador de SAl, la informacion fuente para validaria y contrastarfa con ef
reporte constante en ef sistema SIETEL. (...)". es decir, los calculos realizados
en ef Informe de Conitrol Técnico mencionado, son resuftado de la informacion
fuente proporcionada por SAITEL en la inspeccion realizada ef 9 de agosto de
2016 y confrastada con la informacion que dicho prestador ingreso al SIETEL en
el “FORMATO SVA-INT-QoS-4.7", en el que antes de completarfo debié realizar
un andlisis de los casos y luego clasificar el reclamo como “procedente” v “no
procedente”.

De lo anterior queda claro que fa informacion que sirvio de base para fa realizacion del

Informe 'de Control Técnico [T-CZ02-C-2016-0081, provenia de los reportes que la

misma empresa SAITEL subia al sistema que administra la ARCOTEL que es el

SIETEL, por lo tanto no hubo arbitrariedad ni informacion errénea o falsa en el anélisis

realizado.
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o Que los reclamos se registran como procedentes e improcedentes y solo se
deben tomar los procedentes para determinar el parametro de calidad 7y6
adjunta una férmula de calculo.

Sobre este aspecto también hay que remitirse al Informe Técnico [T-CZ02-AA-2017-
0014, el mismo que realiza un estudio del CD que presenta el prestador del servicio y
hace un andlisis de los tres formatos EXEL dentro de la carpeta denominada
diagnéstico que es donde se muestra fa calificacion de los incidentes como
procedentes o no procedentes; luego de realizar una analisis por cliente en muestras
a las que se considera extractos, se determina que la informacion no concuerda con la
presentada en el CD por parte de la operadora en FORMATO SVA-INT-Q0S-4.7, [a
gue se ha subido al sistema SIETEL en los meses de abril, mayo y junio del 2016 y
luego de las gréficas publicadas, determina:

Adicionalmente, en el archivo ‘reciamos generales.xls” eniregado por la
operadora en la inspeccion realizada el 9 de agosto de 2016, como informacién
fuente gue sirve de base para el calculo de los indices de calidad, el que se
encuentra anexo al Informe de Controi Técnico IT-CZ02-C-2016-0081, no consta
la informacioén detallada en los archivos SVA-INT-QoS-
47Abril_2016Diagnostico.xfs, SVA-INT-QoS-47Mayo_2016Diagnostico.xls  y
SVA-INT-QoS-47Junio_2016Djagnostico.xis, enviados en el CD anexo, por fo
que dicha clasificaciéon no es una informacién que mantenga el prestador dentro
de su sistema.

Los criterios de clasificacion de los reportes como ‘procedente” y ‘no
procedente” realizados por el prestador en los archivos constantes en el CD
anexo al escrito de contestacion del Acto de Apertura, no se detallan en ef
escrito de contestacién ni en los archivos citados, por lo que no es posible
evaluarlos.

Esta clasificacién de procedentes o no procedentes no es una informacion que el
prestador del servicio los pueda demostrar, por lo que se determina que no es posible
evaluarios; al respecto, el Informe Técnico [T-CZO2-AA-2017-0014, que hace el
andlisis de la contestacion por parte de SAITEL al Acto de Apertura al Procedimiento
Administrativo Sancionador, mantiene el criterio que en los reclamos calificados como
“orocedentes” o “no procedentes” resulta ser arbitraria por parte de “SAITEL’, ademas
de que ef Informe presentado no existe firna de responsabilfidad por parfe de un
técnico ni de conformidad por parte del cliente, lo que se demuestra en el grafica 7y
siguientes del Informe Técnico [T-CZ02-AA-2017-0014, en donde esta una extracto
de las ordenes de trabajo de la empresa SAITEL.

Consta también en el Informe Técnico IT-CZ02-AA-2017-0014, las gréficas en las que
fas ordenes de trabajo de los diferentes clientes, no describen una solucion técnica
definitiva al problema y tampoco se presenta una conformidad con el cliente, por fo
tanto no es aceptable de que se califique a las ordenes como no procedentes

Sobre la formula de célculo presentada por parte del prestador para obtener el indice
de cumplimiento del parémetro 4.7, la empresa presenta nuevos numeros en los que
supuestamente superarfa el valor objetivo en el indicador 4.7 en el mes de junio, para
el que se obtiene el valor de 2.07%; sin embargo, por lo anterior, no se puede tomar
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en cuenta este calculo, porque resulta de una calificacién arbitraria, sin respaldo
técnico.

» No se ha observado las garantias del debido proceso fo que constituye una
violacion de los derechos de las personas.

Este dftimo aspecto se refiere a alegaciones de tipo estrictamente juridico que mas
hacen referencia a aspectos de forma o formales del procedimiento, pero no se
remiten a considerar los indices de calidad, sino méas bien tienden a buscar fa nulidad
o desvirtuar el procedimiento por no observar las garantias basicas del debido proceso
determinadas en la Constitucién de la Republica, por lo tanto manifiesta SAITEL que
la omision de estas garantias constituye una violacién de los derechos de las
personas.

Dentro de estos principios que mantiene la empresa SAITEL, esta “la Evidencia, la

misma que atiende a las constancias que pueden exhibirse para ~acreditar una

informacion.”; sobre este aspecto se puede manifestar, que la evidencia es una
muestra que se verifica en un proceso de investigacién, por lo tanto no constituye una
mera exhibicion de documentos o pruebas por una parte, sin gue se constafe
técnicamente.

Por etas consideraciones no se acepta lo alegado por parte de la empresa SAITEL.

Este asunto de fas garantias del debido proceso, requiere de-un analisis especial
cuando se trata de concesionarios o permisionarios de un servicio piblico, por lo que
es necesario retomar fo que manifiesta la Constitucién de la Repdblica en sus articulos
313 y 314, que consideran a las telecomunicaciones en primer lugar como un sector
estratégico y luego también le dan la categoria de servicio piblico lo que nos lleva a
considerar:

- Ef Estado es responsable de la provisién de fos servicios publicos entre los que
se incluye a fas telecomunicaciones.
- El Estado puede delegar de manera excepcional el ejercicio de las actividades

de telecomunicaciones ya sea a la iniciativa privada y a la economia popular y -

sofidaria.

En el presente caso, se ha delegado a la iniciativa privada que constituye la empresa
SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES “SA/ TEL’,
la provisién de un servicio piblico, por lo tanto se debe considerar que tiene una
delegacion del Estado para brindar el servicio.

La pregunta es a quienes se tiene que brindar el servicio?

Se podria pensar que si el servicio se debe prestar al Estado como tal, no habria
problema, pues la empresa SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES “SAITEL” es contratista con el Estado para prestar un
servicio directo; sin embargo, la empresa es delegataria del Estado para prestar el
servicio a los clientes, abonados o usuarios, lo que quiere decir que existe un tercer
sujeto que es el objetivo u objeto final y Gltimo del servicio publico y por lo tanto fa
responsabilidad de la prestacion del servicio recae sobre ef delegado, ya que el Estado
se ha reservado para si, las facultades de regulacion y controf.
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Por todo esto y por lo que determina ef Titulo If, Capitulo Il de la Constitucion de la
Republica, que habla de las politicas publicas, servicios publicos y participacion
ciudadana y establece que su regulacion se debe guiar en base a los siguientes
principios:

o Principio de solidaridad
o Prevalencia del interés general sobre el interés particular

Por esto es que se debe considerar que fos derechos que se debe proteger son de los
clientes, abonados y usuarios que constituyen el interés general.

Todo esto tiene su consonancia o relacion con lo que determina la Ley Organica de
Telecomunicaciones fundamentalmente:

Art. 22.- Derechos de los abonados, clientes y usuarios.

Los abonados, clientes o usuarios del servicio de telecomunicaciones tendran
derecho:

17. A que se proporcione adecuada y oportuna proteccién por parte de los
drganos competentes, contra los incumplimientos legales, contractuales o
reglamentarios ~ cometidos  por los prestadores de  servicios de
telecomunicaciones o por cualquier ofra persona que vuinere los derechos
establecidos en esta Ley y la normativa que resulte aplicable.

Art 24.- Obligaciones de los prestadores de servicios de telecomunicaciones.

Son deberes de los prestadores de servicios de telecomunicaciones, con
independencia def titulo habilitante del cual se derive su cardcter, fos
siguientes:

4. Respetar fos derechos de los usuarios establecidos en esta Ley y en el
ordenarmiento juridico vigente.

Se han anotado estas consideraciones por cuanto se considera necesario estar claros
sobre los derechos de los usuarios y fa proteccion de Ios mismos por parte de
ARCOTEL, asi como el respeto por parte de fos permisionarios o concesionarios de
un servicio publico de estos derechos, por lo tanto los indices de calidad en el servicio
publico tienen Ja finalidad de proteger Ios derechos del usuario y obligan al prestador,
por ello es que se considera que el indice 4.7 debe ser cumplido de manera
obligatoria.

a. PRONUNCIAMIENTO EXPRESO RESPECTO DE LA EXISTENCIA DE LA
INFRACCION Y LA RESPONSABILIDAD DEL PRESUNTO INFRACTOR:

Considerando los conceptos fijados, fundamentalmente o relacionado con fa
delegacién y los derechos de los clientes, abonados o usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, Ja contestacion dada por la empresa SOLUCIONES AVANZADAS
INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES “SAITEL” y el analisis que se ha
realizado de la misma, ademas de fodas las constancias existentes en el
procedimiento, para emitir la resolucion que corresponda se debe considerar:
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La motivacion contiene tres elementos basicos o minimos que se lo resumen en lo
siguiente:

o Anfecedentes de hecho
s Relacion con ef derecho
»  Consecuencias juridicas

ANTECEDENTES DE HECHO

Estos estan determinados fundamentalimente en ef Informe de Control Técnico IN-
CZ02-C-2016-0081, la que a su vez constitufa la verificacion de una resolucién
ARCOTEL-2016-CZ2-036; es decir, se controfaba incluso una posible reincidencia en
una conducta en cuanto se refiere a los indices de calidad que debe el prestador del

-servicio, delegatario del Estado, prestar a sus abenados, clientes o usuarios del

servicio de acceso a intemet.

Estos antecedentes de hecho fueron debidamente notificados a la empresa prestadora
del servicio y se le ha dado ef derecho a la defensa y se ha considerado todos sus
alegatos, como se ha manifestado anteriormente.

RELACION CON EL DERECHO.

La conducta de la empresa SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES “SAITEL” tiene una relacion con ef derecho en cuanto que
su conducta puede ser constitutiva de una infraccion determinada en la Ley Orgéanica
de Telecornunicaciones por lo tanto podria ser sujeto de una mfraccron todo esto, de
acuerdo a las siguientes disposiciones:

“Articulo 22.- Derechos de los abonados, clientes y usuarios.- Los abonados,
clienites o usuarios de los servicios de telecomunicaciones tendran derecho:

(-..) 14. A exigir de los prestadores de los servicios el cumplimiento de los
parametros de calidad aplicables {...)

Art. 24.- Obligaciones de los prestadores de servicios de telecomunicaciones.

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

{...)3. Cumplir y respetar esta Ley, sus reglamentos, planes técnicos, normas
técnicas, y demdas actos generales o particulares emitidos por la Agencia de
Regulacion y Control de las Telecomunicaciones y el Ministerio rectos de las
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion asi como lo dispuesto
en los titulos habilitantes {...)

() 4. Respetar los derechos de los usuarios establecidos en esta Ley y en el

ordenamiento juridico vigente {...)

PRESUNTA INFRACCION Y SANCIGON
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En el titulo Xl sobre el régimen sancionatorio en la Ley Organica de
Telecomunicaciones, se establecen diferentes sanciones en cuanto a su gravedad y
en el caso presente se considera como tipificada la siguiente disposicion:

Infraccion

“Articulo 117.- Infracciones de Primera Clase.- {.. }

b. Son infracciones de primera clase aplicables a los poseedores de titulo
habilitantes comprendidos en el &mbito de la presente Ley, las siguientes: {...)

16. Cualquier otro incumplimiento de las obligaciones previstas en la presente
Ley y su Reglamento, los planes, normas técnicas y resoluciones
emitidas por el Ministerio rector de las Telecomunicaciones y de la
Sociedad de la Informacién y por la Agencia de Regulacién y Control de
las Telecomunicaciones y las obligaciones incorporadas en los titulos
habilitantes que no se encuentren sefialadas como infracciones en dichos
instrumentos.

Sancion

“Articulo 121.- Clases.- Las sanciones para las y los prestadores de servicios de
telecomunicaciones y radiodifusién, television y audio y video por suscripcion, se
aplicaran de la siguiente manera: (...)

2. Infracciones de primera clase.-La multa serd de enire el 0,001% y el 0.03% del
monto de referencia. (...)".

“Articulo 122.- Monto de referencia.

Para la aplicacién de las multas establecidas en esta Ley, el monto de referencia se
obtendra con hase en los ingresos totales del infractor correspondientes a su Gltima
declaracién de Impuesto a la Renta, con relacion al servicio o titulo habilitante del que
se trate.

Unicamente en caso de que no se pueda obtener la informacion necesaria para
determinar el monto de referencia y se justifique tal imposibilidad, fas multas serén las
siguientes:

(..)

b} Para las sanciones de segunda clase, desde ciento unc hasta trescientos Salarios
Basicos Unificados del trabajador general.

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

CONSECUENCIAS JURIDICAS

Los dos primeros elementos, esto es los antecedentes del hecho y relacion con el
derecho ya han sido analizados en los ordinales precedentes, por lo tanto y para
determinar y asumir un juicio de valor y emitir una resolucion, se debe analizar la
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conducta de la empresa SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES “SAITEL”, empresa permisionaria para la prestacion de un
setvicio de acceso a internet, por fo que es necesaric analizar dos aspectos
fundamentales.

- La existencia de fa Infraccion.
- La responsabilidad de la empresa operadora en haber ejercido esa
conducta contraria a fa ley.

En primer lugar la existencia de la conducta se pudo verificar tanto de lo manifestado
en el Informe Técnico, IT-CZ02-C-2016-0081, que sirvio de argumento fundamental
del Acto de Apertura de este procedimiento, asi como en la conclusion del Informe
Técnico IT-CZO2-AA-2017-0014, que tiene que ver con el analisis de fa contestacion
presentada que manifiesta:

4. CONCLUSION .-

Con base en el andlisis expuesto, el area técnica de la Direccion Técnica
Zonal de la Coordinacién Zonal 2 considera que el prestador de SAl
SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES
“SAITEL”, NO HA DESVIRTUADO TECNICAMENTE el hecho sefialado en el
Acto de Apertura del Procedimiento Administrative Sancionador No.
ARCOTEL-CZ02-2017-0018 de 03 de octubre de 2017, es decir, no cumple
con el parametro 4.7 “Porcentaje de reclamos por la capacidad del canal de
acceso contratado por el cliente”, para los meses de abril, mayo y junio de
2016.

La existencia de la infraccion mantiene el area Técnica que no ha sido desvirtuado en
lo referente al parametro 4.7 de los indices de calidad y la contestacion del prestador
del servicio se ha basado en informaciones o archivos distintos a Ios entregados a la
Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones y que constan en el
sistema SIETEL, por lo tanto la existencia de la infraccién se encuentra debidamente
probada y la responsabilidad de la empresa SOLUCIONES AVANZADAS
INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES “SAITEL" se deduce de todo el analisis
realizado por el area técnica y juridica a lo largo de la presente resolucion por lo tanto
se puede determinar el cometimiento de la infraccion determinada el Articulo 117,
letra b numeral 16, de la Ley Organica de Telecomunicaciones que manifiesta

16. Cualquier otro incumplimiento de las obligaciones previstas en la presente
Ley y su Reglamento, los planes, normas ftécnicas y resoluciones
emitidas por el Ministerio rector de las Telecomunicaciones y de |a
Sociedad de la Informacién y por la Agencia de Regulacién y Control de
las Telecomunicaciones y las obligaciones incorporadas en los titulos
habilitantes que no se encuentren sefaladas como infracciones en dichos
instrumentos.

ANALISIS DE ATENUANTES Y AGRAVANTES PARA LA DETERMINACION DE LA
SANCION:

Una vez determinada la infraccion corresponde imponer la sancion que corresponda y

para hacerlo se tiene que analizar lo relativo a los atenuantes y agravantes,

determinadas la Ley Organica de Telecomunicaciones que sefiala:
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“Articulo 130.- Atenuantes.

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

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

2. Haber admitido la infraccion en la sustanciacién del procedimiento
administrativo sancionatorio. En este caso, se debera presentar un
plan de subsanacién, el cual serd autorizado por la Agencia de
Regulacién y Control de las Telecomunicaciones.

3. Haber subsanado integramente la infraccion de forma voluntaria
antes de la imposicidon de la sancion.

4, Haber reparado integramente los dafios causados con ocasion de
la comisién de la infraccién, antes de la imposicién de la sancion.

En caso de concurrencia, debidamente comprobada de las circunstancias
atenuantes 1, 3 y 4, la Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones, en los casos que considere aplicable, y previa
valoracién de la afectacion al mercado, al servicio o a los usuarios, podra
abstenerse de imponer una sancién, en caso de infracciones de primera y
segunda clase. Esta disposicion no aplica a infracciones de tercera y cuarta
clase.”

Con relacién a la circunstancia atenuante 1, el drea juridica de esta Coordinacion
Zonal 2 ha procedido a la revision del Sistema de Infracciones y Sanciones
institucional y de los archivos de esta Agencia, se desprende que la empresa
SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES
“SAITEL", no ha sido sancionado por la misma infraccién, con identidad de causa y
efecto en los nueve meses anteriores a la apertura del procedimiento sancionador.

En cuanto a la atenuante 2, esta tiene dos aspectos:

v Haber admitido la infraccién.
v Presentar un plan de subsanaciéon que debe ser autorizado por
ARCOTEL

En primer lugar se debe establecer que en la contestacion que realiza la empresa
SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES
“SAITEL” en documento ingresado en la ARCOTEL con nimero de tramite
ARCOTEL-DEDA-2017-016061-E, de 20 de octubre del 2017, no reconoce la
infraccion y mas bien trata de justificario con informacién improcedente sin respetar los
derechos de los abonados, clientes o usuarios del servicio, por fo tanto no podrfa
aplicarse esta circunstancia atenuante.

Respecto a la atenuante 3, Jla empresa SOLUCIONES AVANZADAS
INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES “SAITEL"., no ha presentado ninguna
evidencia que demuestre haber subsanado integralmente la infraccion de forma
voluntaria antes de la imposicion de la sancion, ademés de que esta circunstancia
tiene refacién con la anterior y por lo mismo tampoco puede aceptarse a tramite.
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En relacién a la circunstancia atenuante 4, fa empresa SOLUCIONES AVANZADAS
INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES “SAITEL” no ha demostrado a través
de cualquier medio fisico o digital haber voluntariamente reparado el dafic causado, a
pesar de gue el area Técnica manifiesta la no existencia de un dafio técnico; sin
embargo, manifiesta que por esta causa no se podria aplicar esta circunstancia.

Es decir, a favor de la empresa SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES “SAITEL obra en el presente procedimiento administrativo
sancionador, UNA CIRCUNSTANCIA ATENUANTE a su favor, para considerar en la
graduacion de la sancion que corresponda.

‘Articulo131.- Agravantes.-

Dentro de la sustanciacion del presente procedimientc administrativo sancionador, se
debe proceder a analizar las circunstancias agravantes y la empresa SOLUCIONES
AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES “SAITEL’no tiene
circunstancias agravantes como lo determina el Informe Técnico 1T-CZO2-AA-2017-
0014, de 29 de diciembre del 2017, en el que dentro de las recomendaciones hace un
resumen del anéalisis de las circunstancias agravantes y atenuarites y manifiesta:

5. RECOMENDACIONES.-

De acuerdo con lo indicado en el numeral 3.3 del presente informe, no se
podrian tomar en cuenta las circunstancias atenuantes 2, 3 y 4 del Articulo
130 de Ia Ley Orgénica de Telecomunicaciones por lo que se recomienda
que esto se considere en el analisis juridico.

Conforme el andlisis realizado en el numeral 3.4 de este informe, en
relacién a los agravantes 1 y 2 se determina que SAITEL, no ha incurrido
en dichas circunstancias agravantes del Articulo 131 de la citada ley, por
lo que se recomienda que esto se considere en el analisis juridico.

Por todo lo anotado a la empresa SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES “SAITEL”, se le debe aplicar una circunstancia atenuante y
ninguna agravante,

" az DETERMINACION DE LA SANCION: ~

Sobre fa sancion econdmica que corresponde aplicar, esta se regula sobre la base de
fa existencia de los atenuantes y agravantes previstos en fos articufos 130 y 131 de la
Ley Organica de Telecomunicaciones desarrolfados anteriormente.

Considerando lo indicado en el Ariculo 122 de la Ley Orgénica de
Telecomunicaciones, en vista de que no ha sido posible determinar el monfo de
referencia por cuanto la empresa SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES “SAITEL" no tiene registro de informacion econdmica
presentada en la Direccién Tecnica de Gestion Economica de Titulos habilitantes,
conforme Memorando Nro. ARCOTELCTHB-2017-1364-M, de 15 de diciembre del
2017 suscrito por el sefior Coordinador Técnico de Titulos Habilitantes por lo tanto el
calculo de la sancion se lo realiza de conformidad con la ietra a) del articulo 122 de la
Ley, esto es en base a los salarios Basicos Unificados del trabajador en general, y por
ser un servicios de telecomunicaciones cuyo titulo tiene la modalidad de registro se
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aplica la muita del 5% referida en el inciso final del articulo en referencia por lo que se
determina la cantidad de SETECIENTOS VEINTE Y TRES DOLARES CON
SETENTA Y CINCO CENTAVOS (US 723,75).

b. RECOMENDACION:

Siendo ef momento procesal oportuno, dentro del procedimiento administrativo
sancionador iniciado con la expedicion del Acto de Apertura No. ARCOTEL-CZO2-
2017-0015, emitido el 06 de junio de 2017, se recomienda a la Autoridad
Administrativa emitir la resolucion imponiendo la sancién econdmica arriba enunciada.

(.}

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

RESUELVE:

Articulo 1.- ACOGER el Informe Técnico No. iT-CZO2-AA-2017-0014, de 29 de
diciembre de 2017 e Informe Jurfdico ARCOTEL-JCZ02-R-2018-003,de 08 de enero
de 2018 emitidos por las areas técnica y juridica de la Direccién Técnica Zonal de la
Coordinacion Zonal 2 de ia ARCOTEL.

Articulo 2.- DECLARAR que /a empresa SOLUCIONES AVANZADAS
INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES “SAITEL", que presta un servicio de
acceso a internet, con RUC 1081728857001, es responsable de la infraccién
sefialada en elActo de Apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador No.
ARCOTEL-CZ02-2017-0018,por cuanto dentro del procedimiento administrativo no se
ha desvirtuado técnica y juridicamente, configurdndose la comisidén de la infraccion
establecida en la Ley Organica de Telecomunicaciones: “Articulo 117.-Infracciones
de Primera Clase.- (...} b. Son infracciones de primera clase aplicables a poseedores
de titulos habilitantes comprendidos en el ambito de ia presente Ley, las siguientes:
{(...) “16.- Cualquier otro incumplimiento de las obligaciones prevista en la
presente L.ey y su Reglamento, los planes, normas técnicas y resoluciones
emitidas por el Ministerio rector de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de
la Informacion y por la Agencia de Regulacién y Control de las

. Telecomunicaciones.”

Articulo 3.- IMPONER a la empresa SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y

TELECOMUNICACIONES “SAITEL”, que presta un servicio de acceso a internet, con
RUC 1091728857001, la sancion econdmica previsia en el Articulo 122 de la Ley
Organica de Telecomunicaciones, para las infracciones de PRIMERA CLASE, que
establece una multa de hasta cien salarios basicos unificados del trabajador en
general, considerando gque en el presente caso existe UNA de las cuatre atenuantes
que sefiala el articulo 130 de ia Ley Orgéanica de Telecomunicaciones, y la no
existencia de las agravantes que indica el articulo 131 ibidem, lo que da un valor de
SETECIENTOS VEINTE Y TRES DOLARES CON SETENTA Y CINCO CENTAVOS
(US 723,75) cuyo pago deberd ser gestionado por la Unidad de Apoyo en Territorio de
la Coordinacion Zonal 2 de la Agencia de Regulacion y Control de las

- Telecomunicaciones, situada en la Avenida Amazonas N40-71 y Gaspar de Villarroel,

de la ciudad de Quito, provincia de Pichincha, en el término de 30 dias, contados a
partir del dia habil siguiente a la fecha de notificacién de la presente Resolucion, caso
contrario, se iniciara el cobro mediante la via coactiva. Si por cualguier motivo no
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procede a realizar dicho pago dentro del plazo sefialado, la liquidacién de intereses se
calculara desde el vencimiento del mismo.

Articulo 4.- DISPONER que fa empresa SOLUCIONES AVANZADAS
INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES “SAITEL", que presta un servicio de
acceso a internet, con RUC 1091728857001, opere de conformidad con la ley
Organica de Telecomunicaciones, sus Reglamentos y el titulo habilitante, en especial
observe los principios del servicio determinados en la Constitucion de la Republica v
la Ley Organica de Telecomunicaciones, fundamentalmente lo relacionado a los
derechos de fos abonados, clientes o usuarios del servicio, los planes, normas
técnicas y resolucicnes emitidas por el Ministerio rector de las Telecomunicaciones y
de la Sociedad de la Informacién y por la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones.

Articulo 5.- INFORMAR al administrado que tiene derecho a recurrir de esta
Resolucion, conforme o dispone el articulo 134 de la Ley Orgénica de
Telecomunicaciones interponer el Recurso de Apelacion de la presente Resolucion,
ante el Director Ejecutivo de la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones dentro de quince (15) dias hébiles contados desde el dia habil
siguiente a la fecha de notificacion de la presente Resolucion. La interposicion del
Recurso de Apelacién, no suspende la ejecucion del acto impugnado, en observancia
de lo establecido en el segundo incisc del articulo 134 la Ley citada.

Articulo 6.- NOTIFICAR a la empresa SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS
Y TELECOMUNICACIONES “SAITEL", que presta un servicio de acceso a internet,
con RUC 1091728857001,en la caile José Joaquin de Olmedo 4-63 y Juan Grijalva, en
la ciudad de Ibarra, provincia de Imbabura.

Notifiquese y cimplase.-

Dada y firmada en ef Distrito Metropolitano de Quito, a 09 de enero del 2018

Ll
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