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RESOLUCION No. ARCOTEL-CZ02-2018-004

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:

1.1 TITULO HABILITANTE

El 1 de junio de 2011, la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, previa
auterizacién del Estado Central, otorgada a través del Consejo Nacional de
Telecomunicaciones, mediante Resoiucion TEL-406-10-CONATEL-2011, emitic el
instrumento “CONDICIONES GENERALES PARA LA PRESTACION DE LOS
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES” a favor de la CORPORACION NACIONAL
DE TELECOMUNICACIONES CNT EP; inscrito en el Tomo 92 a Fojas 9208 del Registro
Publico de Telecomunicaciones de la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones,
conjuntamente con sus anexos A, B y C y sus respectivos Apéndices; a cuya totalidad
de términos, condiciones y plazos se sujetd en forma expresa en la misma fecha, asi
como a lo dispuesto en la legislacién aplicable y ordenamiento juridico vigente.

1.2 FUNDAMENTO DE HECHO

Mediante Memorando No. ARCOTEL-CZ02-2016-1136-M, de 16 de octubre de 2017,
la Unidad Técnica de la Coordinacién Zonal 2 de la ARCOTEL puso en conocimiento de
la Unidad Juridica el Informe de Control Técnico {T-CZ02-2017-0963 de 5 de octubre
de 2017, que contiene el informe de verificacion de los tiempos de atencion de quejas y
reparacion de fallas para el periodo enero - junio 2017.

En el Informe de Control Técnico IT-CZ02-2017-0963 de 5 de octubre de 2017, la
Unidad Técnica de la Coordinacion Zonal 2, determiné lo siguiente:

‘2. OBJETIVO

Verificar ef tiempo de atencion de quejas y reparacion de fallas para el servicio
de felefonia fija prestado por la operadora Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP, correspondiente al periodo (semestre) enero -
junio 2017, de acuerdo a fo establecido en la Resolucion 256-Q8-CONATEL-
2008.

3. ACTIVIDADES REALIZADAS.
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La Coordinacion Zonal 2, realizé6 fa descarga del archivo semestral
correspondiente al reporte de quejas y reparacion de fallas (quejas y reclamos),
del periodo enero - junio 2017, que se encontrd en el SAAD de fa operadora. {...}

5, ANALISIS V RESULTADOS.

La operadora incluye en sus reportes el campo "Estado de la queja " donde
clasifica los casos o incidencias entre "Procedente” y “Anulado”, para todos los
meses en analisis, a excepcién del mes de febrero donde ademas, clasifica
casos como "Infundado” "No procedente”, ME" Y "7".

Se consideran en la cuantificacion de fos plazos, fos casos establecidos en los
reportes descargados del SAAD de CNT EP, como "Procedente”, para los
meses de enero, marzo, abril, mayo y junio 2017; para el mes de febrero, una
vez revisado el detalle del campo "Observaciones”, se toman en cuenta los
casos "Procedente”y "6". (...}

5.3 Plazo para atender una queja y reparacion de falla.

A partir de los archivos descargados del SAAD de CNT EP y con base en las
consideraciones expuestas en fos numerales precedentes, se calcula los
tiempos de atencion, resolucion de quejas y reparacion de fallas. Ef detalle de
fos calculos consta en el Anexo No. 1.

De [a verificacion, se encuentra que la operadora ha atendido quefas y reparado
fallas procedentes dentro del plazo establecido, a excepcion de los sigujentes
casos:
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Cuadro No. 5: Casos procedentes con un tismpo mayor & 15 dfas habiles de a!enmén {solucién o resolucion).

En ef Cuadro No. 5 se presentan cuatro casos que no tienen fecha y hora de
solucion, es decir, contintian abiertos en el perfodo enero - junio 2017 y por tanto
no han sido atendidos en el plazo de 15 dfas habiles. También constan otros
cuatro casos, que incluyen fecha- hora de solucion, y tiempos de atencién, los
cuales superan el plazo de 15 dias habiles.

Ademas, de manera informativa se muestran en el Cuadro No. 6 los cascs no
procedentes (anulados, conforme los denomina la operadora) que superan ef
plazo de 15 dias héabiles
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Cuadre No. 6: Gasos anulados con mas de 15 dias habiles ge atencidn (selucitn o resolucion).

De acuerdo a los reportes, la operadora denomina como “antlados” a los
"reclamos ingresados por clientes que no cumplen con los argumentos correctos
para la atencion de los mismos". {...)

7. CONCLUSION.

Con base en el anélisis realizado por esta Coordinacién Zonal 2 y tos datos del
Cuadro No. 5 del presente informe, para la operadora del Servicio de Telefonia Fija
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP se establece lo siguiente:

- Presenta cuatro casos procedentes que no tienen fecha y hora de solucion, esto
es, casos que continuan abiertos en el periodo enero - junio 2017 y por tanto,
que no han sido atendidos, reparados o resueltos, en el plazo de 15 dias habiles,
conforme establece la Resolucion 256-08-CONATEL -2008.

- Existen otros cuatro casos procedentes reportados en el mes de enero de 2017,
que incluyen una fecha y hora de solucion, y que presentan liempos de atencion,
reparacion o resolucion, que superan el plazo de 15 dias habiles indicado en la
Resolucion 256-08-CONATEL -2008.”

1.3 ACTO DE APERTURA

El 28 de octubre de 2017, la Coordinacién Zonal 2 de la Agencia de Regulacion y Control
de las Telecomunicaciones, emitié el Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo
Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2017-0028, notificado a Ia CORPORACION
NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP el 1 de noviembre de 2017,
conforme se desprende del memorando No. ARCOTEL-CZ02-2017-1325-M de 22 de

noviembre de 2017.

En el Acto de Apertura No. ARCOTEL-CZ02-2017-0028 se considerd en to principal o
siguiente:
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“(.. Mediante Informe Juridico ARCOTEL-JCZ02-AA-2016-0028, de 23 de octubre de
2017, el area Juridica de la Direccién Técnica de la Coordinacion Zonal 2 establecio la
procedencia de iniciar un procedimiento administrative sancionador en contra de la
CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP, para io cual
realiza el andlisis que relaciona los hechos determinados en el Informe de Control
Técnico IT-CZ02-2017-0963 de 5 de octubre de 2017, con las normas juridicas,
garantias basicas del debido proceso y principios generales de derecho, conforme
consta del analisis legal que transcribo:

‘4. ANALISIS JURIDICO.- El sector de las telecomunicaciones es altamente regulado,
en el que la normativa impone obligaciones que son de ineludible cumplimiento,
porque ha sido concebida para ser respetada y aplicada, con el objeto de garantizar el
servicio  puablico  que  presta la CORPORACION  NACIONAL  DE
TELECOMUNICACIONES CNT EP: de conformidad con fa Ley Orgénica de
Telecomunicaciones, su Reglamento General y su titulo habilitante; y, por otro fado,
considerando, que mediante Informe de Control Técnico IT-CZ02-2017-0963 de 5 de
octubre de 2017, reportado con Memorando Nro. ARCOTEL-CZ02-2017-1136-M de 16
de octubre de 2017, la Unidad Técnica de la Coordinacién Zonal 2 de fa ARCOTEL,
sefialé que la Operadora de Telefonia Fija CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES CNT EP, presenta cuatro casos procedentes que no tienen
fecha y hora de solucién, esto es, casos que contintian abiertos en el periodo enero -
junio 2017 y por tanto, que no han sido atendidos, reparados o resueltos, en el plazo de
15 dias hébiles, conforme establece la Resolucion 256-08-CONATEL -2008; ademas,
de que existen otros cuatro casos procedentes reportados en el mes de enero de 2017,
que incluyen una fecha y hora de solucién, y que presentan tiempos de atencion,
reparacién o resolucién, que superan el plazo de 15 dias hébiles indicado en la
Resolucién 256-08-CONATEL -2008; razones por las cuales no habria cumplido con lo
dispuesto en la normativa indicada, ademés de que habria incumplido claras
obligaciones establecidas en los numerales 3, 19y 28 del articulo 24 de la Ley Organica
de Telecomunicaciones; por lo que de confirmarse la existencia del incumplimiento y la
responsabilidad de la operadora, podria incurrir en fa infraccion tipificada en el articulo
117 de la Ley Orgénica de Telecomunicaciones, numeral 16 de su letra b), cuya sancion
se encuentra tipificada en los articulos 121 y 122 de la Ley en referencia.

Sin embargo de que en el Informe de Control Técnico IT-CZ02-C-2017-0963 de & de
octubre de 2017, se detectan dos posibles incumplimientos por parte de fa Operadora
CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EF, esto es la
deteccién de cuatro casos procedentes que no tienen fecha y hora de solucion, y
contintan abiertos en el periodo enero - junio 2017 y por tanto, que no han sido
atendidos, reparados o resueltos, en el plazo de 15 dias habiles; ademas, de que existen
otros cuatro casos procedentes reportados en el mes de enero de 2017, que incluyen
una fecha y hora de solucién, y que presentan tiempos de atencion, reparacion o
resolucién, que superan el plazo de 15 dias habiles; al existir identidad sustancial y
encausarse en un mismo tipo de infraccion, es decir una posible inobservancia a lo
determinado en la Resolucion 256-08-CONATEL -2008, se debe iniciar tn solo
procedimiento administrativo sancionador.

Por otra parte y conforme los hechos facticos referidas, considerando ademas que la
Operadora CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP, debe
“Garantizar la atencion y resolucién oportuna de los reclamos formulados por sus
abonados o usuarios, conforme los plazos que consten en la normativa o titulos
habilitantes”, se debera confirmar la existencia del incumplimiento y la responsabilidad
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de la operadora, lo cual deberé ser analizado y resuelto en el respectivo procedimiento
administrativo sancionador.”

De confirmarse la existencia del fundamento de hecho sefialado y la responsabilidad del
a la CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP, seria
responsable de la conducta con la cual, podria incurrir en la Infraccion de Primera Clase,
prevista en el “Art. 117.- b. Son infracciones de primera clase aplicables a los
poseedores de titulo habilitantes comprendidos en el ambito de la presente Ley, las
siguientes: (...} 16. Cualquier otro incumplimiento de las obligaciones previstas en
la presente Ley y su Reglamento, los planes, normas técnicas y resoluciones
emitidas por el Ministerio rector de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de
la Informacién y por la Agencia de Regulacién y control de las
Telecomunicaciones (...)". (Lo resaltado me pertenece).

Conforme los hechos facticos referidos, considerando el principio de presuncion de
inocencia; la existencia del incumplimiento y la responsabilidad por parte def
administrado, debera ser demostrada, motivada y resuelta, tras la ventilacion del
respectivo procedimiento administrativo sancionador. (...}

2. CONSIDERACIONES Y FUNDAMENTOS JURIDICOS DEL ORGANISMO
DESCONCENTRADO:

2.1 AUTORIDAD Y COMPETENCIA
CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL. ECUADOR

“Articulo 83.~ Son deberes y responsabilidades de las ecuatorianas y los ecuatorianos,
sin perjuicio de otros previstos en la Constitucion y la Jey: 1. Acatar y cumplir la
Constitucién, la ley y las decisiones legitimas de autoridad competente (...)".

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

“Articulo 281.- £ Estado Cenival tendra competencias exclusivas sobre: {...) 10. El
espectro radioeléctrico y ef régimen general de comunicaciones y telecomunicaciones

(.)

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

“Articulo 314.- El Estado seré responsable de fa provision de los servicios publicos de
agua potable y de riego, saneamiento, energia eléctrica, telecomunicaciones, vialidad,
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infraestructuras portuarias y aeroportuarias, y los demas que determine la fey.- Ef Estado
garantizarad que los servicios publicos y su provision respondan a los principios de
obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad,
accesibilidad, regufaridad, continuidad y calidad. El Estado dispondra que los precios y
tarifas de los servicios pliblicos sean equitativos, y establecera su controf y regufacion.”.

LEY ORGANICA DE TELECOMUNICACIONES:

“Articulo 116.- Ambito subjetivo y definicién de la responsabilidad.- Ef control y el
régimen sancionador establecido en este Titulo se aplicaran a las personas naturales o
juridicas que cometan fas infracciones tipificadas en la presente Ley.- La imposicion de
las sanciones establecidas en la presente lLey no excluye o limita otras
responsabilidades administrativas, civiles o penales previstas en el ordenamiento
Jjuridico vigente y titulos habilitantes. (...}

“Articulo 132.- Legitimidad, ejecutividad y medidas correctivas.- Los actos
administrativos que resuelvan los procedimientos administrativos sancionadores se
presumen legitimos y tienen fuerza ejecutiva una vez notificados. El infractor deberd
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 multa impuesta, la multa
se recaudara mediante el procedimiento de ejecucion coactiva, sin perjuicio de fa
procedencia de nuevas sanciones, de conformidad con lo dispuesto en esta Ley.- La
imposicién de recursos administrativos o judiciales contra las resoluciones de los
procedimientos administrativos sancionadores no suspende su ejecucion. (...)".

“Articulo 142.- Creacidn y naturaleza.- Créase la Agencia de Regulacién y Control de
las Telecomunicaciones (ARCOTEL) como persona juridica de derecho publico, con
autonomia administrativa, técnica, econdmica, financiera y paltrimonio propio, adscrita
al Ministerio rector de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de fa Informacion. La
Agencia de Regulacion y Controf de las Telecomunicaciones es la entidad encargada
de la administracion, regulacion y control de las tefecomunicaciones y del espectro
radioeléctrico y su gestion, asi como de los aspectos técnicos de la gestion de medios
de comunicacion social que usen frecuencias del espectro radioeléctrico o que instalen
Yy operen redes.”.

“Articulo 144.- Competencias de la Agencia.- Corresponde a la Agencia de
Regulacion 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 propésito de que estas actividades y servicios se sujeten
al ordenamiento juridico y a lo establecido en los correspondientes titulos habilitantes.
(...) 18. Iniciar y sustanciar los procedimientos administrativos de determinacion de
infracciones e imponer en su caso, las sanciones previstas en esta Ley. (..)".

REGLAMENTO GENERAL A LA LEY ORGANICA DE TELECOMUNICACIONES

“Articulo 10.- Del organismo desconcentradoc de la ARCOTEL encargado del
procedimiento administrativo sancionador.- El organismo desconcentrado de fa
ARCOTEL encargado del procedimiento administrativo sancionador s 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 fa tienen los titulares de la
sede principal o de las oficinas que se establezcan en el territorio nacional, segun
corresponda.”.

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

“Articulo 83.- Resolucién.- La resolucion del procedimiento administrativo sancionador
deberd estar debidamente motivada y contendra la expresion clara de los fundamentos
de hecho y de derecho que sirvan para la imposicion o no de la sancién que corresponda
conforme o previsto en la Ley y de ser el caso, en las infracciones y sanciones
estipuladas en los respeclivas titulos habilitantes. (...) Sin perjuicic de las decisiones
adoptadas por la ARCOTEL, los usuarios podran interponer las acciones fegales de las
que se consideren asistidos contra el prestador de servicios.”.

RESOLUCIONES ARCOTEL:

Resoluciéon No. 04-03-ARCOTEL-2017, publicada en la edicién especial del
Registro Oficial N° 13 de miércoles 14 de junio de 2017

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

“Articulo 2. Procesos de Ja Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones '

Para cumplir con la regulacién, ef control y la gestion del espectro radioeféctrico v de los
servicios de telecomunicaciones para que éstos sean brindados con calidad,
universalidad, accesibilidad, continuidad y diversidad; garantizando el cumplimiento de
los derechos y deberes de prestadores de servicios y usuarios, se han definido dentro
de la estructura organica de la ARCOTEL a procesos Gobernantes, Sustantivos,
Habifitantes de Asesoria y de Apoyo, y Desconceritrados: {...). o

Desconcentrados.- Perrniten gestionar los productos y servicios de la Instilucion a nivel
zonal, participan en el disefio de politicas, metodologias y herrarnientas; en el area de
su jurisdiccién en los procesos de informacion, planificacion, inversion publica, reforma
del Estado e innovacién de fa gestion publica, participacion ciudadana, y seguimiento y
evaluacion”. (El subrayado me pertenece)

“Articulo 10. Estructura Descriptiva
(...} 2. NIVEL DESCONCENTRADO
- 2.1. PROCESO GOBERNANTE

()

I. Mision:
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Coordinar y controlar la gestién institucional a nivel desconcentrado dentro del ambito
de su jurisdiccién, a los procesos de gestion de titulos habilitantes, control y atencion a
los consumidores de servicios de telecomunicaciones, mediante, fa aplficacion de
politicas y procesos emitidos para el cumplimiento de sus competencias y el
ordenamiento juridico vigente.

II. Responsable: Coordinador/a Zonal.
Ill. Atribuciones y responsabilidades:

(..) Jj Monitorear el procedimiento administrativo sancionador en el area
correspondiente a su jurisdiccion de acuerdo a los procesos, procedimientos, formatos
y herramientas definidas por la Coordinaciéon Técnica de Control. {...)

2.2. PROCESO SUSTANTIVO

2.2.1. Nivel Operativo

2.2.1.1. Gestion Técnica Zonal.- {...)

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

(...) 7. Ejecutar el procedimiento administrativo sancionador en el area correspondiente
a su jurisdiccion de acuerdo a los procesos, procedimientos, formatos y herramientas
definidas por la Coordinacién Técnica de Control.” (...}

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 ingeniero Washington Cristobal
Carrillo Gallardo Director Efecutivo de la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones, quien gjercera las competencias y atribuciones previstas en fa Ley
Orgénica de Telecomunicaciones y demas normas pertinentes.”.

Accion de Personal No. ENC-027 de 23 de agosto de 2017

Accién de Personal por la cual, se encarga las atribuciones y rés,ponsabilic'iadesrdel
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 siguienie:

(..)

Disposiciones especificas:

A fas Coordinaciones Zonales y Oficina Técnica:

1. Los Coordinadores Zonales asumiran las atribuciones y responsabilidades, asf coma
la generacion de productos y servicios correspondientes a los “Directores Técnicos

Zonales”, de conformidad con el Estatuto de la ARCOTEL, mieniras se designen
formalmente los servidores pablicos que ocuparan estos cargos. (...)

iA "
Av. Amazonas N 40-71 y Gaspar de Viilarroel Y
Telf. 2272180 Pagina § de 54




‘ o - |Agencia dg
Resclucion No. ARCOTEL-CZ02-2018-004 \ * | Regulacion y Control

. de [as Telecomunicaciones

“(...) Disposiciones especificas

(..} A la Direccién Técnica de Control de Servicios de Telecomunicaciones,
Coordinaciones Zonales y Oficina Tecnica.

1.- Para fines relacionados con el ambito de control, corresponde a la Agencia de
Regulacién y Control de las Telecomunicaciones ejercer la Potestad Sancionadora,
tinicamente a través del Organismo Desconcentrado y, con la finalidad de hacer que se
cumplan a cabalidad con las actividades en materia de controf, todos los informes sobre
dicha materia, generados por las Direcciones de la matriz desde el 18 de febrero de
2015, relativos a presuntos incumplimientos, cuyo contenido abarque la Cobertura
correspondiente a mas de una Coordinacién Zonal u Oficina Técnica, segtn la
distribucion territorial establecida en el andlisis de presencia institucional en
terriforio de la ARCOTEL y su respectiva aprcbacién mediante oficio No.
SENPLADES-SGTEPBV-2015-0102-OF de 27 de agosto de 2015, mismo del cual se
hace referencia en el Estatuto de esta Agencia, seran enviados a la Coordinacion
Zonal 2 para conocimiento, sustanciacion y resolucién de los procedimientos
administrativos o contractuales sancionadores a los que hubiere lugar.... (Lo
resaltade en negrita me pertenece).

Consecuentemente, esta Autoridad tiene competencia para iniciar, sustanciar y resolver
lo que en derecho corresponda sobre procedimientos administrativos sancionadores;
que sean fruto del control realizado por la ARCOTEL, que es el caso de la
CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP S.A.

2.2 PROCEDIMIENTO:

El articulo 125 de la Ley Organica de Telecomunicaciones, sefala: “Pofestad
sancionadora.- Corresponde a la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones iniciar de oficio o por denuncia, sustanciar y resolver el
procedimiento administrativo destinado a la determinacién de una infraccion y, en su
caso, a la imposicion de las sanciones establecidas en esta Ley. La Agencia debera
garantizar el debido proceso y el derecho a la defensa en todas las efapas def
procedimiento sancionador. El procedimiento sancionador establecido en este Capitufo
no podra ser modificado o alterado mediante estipulaciones contenidas en los titulos
habilitantes. En caso de que algtn titulo habilitante contemple tales modificaciones,
estas se entenderan nulas y sin ningan valor.”.

Este procedimiento se sustancié observando el tramite propio previsto en los articulos
125 al 132 de la Ley Orgéanica de Telecomunicaciones, en acatamiento y observancia
de las garantias basicas del debido procesc, en el ambito administrativo, consagradas
en el articulo 76 de la Constitucién de la Repdblica del Ecuador, respetando
especialmente el derecho a la defensa establecido en el namero 7, letra a) que establece
que: “Nadie podré 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
LLey Organica de Telecomunicaciones.

2.3 IDENTIFICACION DE LA INFRACCION Y SANCION:

Para identificar la posible infraccion y la sancién gue corresponderia, se debe considerar
lo siguiente:

TITULO HABILITANTE.
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En las “CONDICIONES GENERALES PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS
DE TELECOMUNICACIONES” a favor de la CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES CNT EP; inscrito en el Tomo 92 a Fojas 9208 del Registro
Publico de Telecomunicaciones de la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones,
conjuntamente con sus anexos A, B y Cy sus respectivos Apéndices se manifiesta:“(...)

Articulo 25.- Incumplimientos y sanciones.

25.1 La Empresa Piiblica se somete a las infracciones, sanciones y al procedimiento de
juzgamiento previsto en el Ordenamiento Juridico Vigente, cuando incumpla este
instrumento y sus Anexos. (...)

25.3 En el evento de que la Empresa Publica incurra en cualquier forma de
incumplimiento de los términos previstos en el presente instrumento, se impondran las
sanciones previstas en el Ordenamiento Juridico Vigente, previo ef cumphmrento del
procedimiento respectivo.”.

LEY ORGANICA DE TELECOMUNICACIONES.
Art. 24.- Obligaciones de los prestadores de servicios de telecomunicaciones.

“Son deberes de {fos prestadores de servicios de telecomunicaciones, con
independencia del titulo habilitante del cual derive tal carécter, los siguientes: (...)

3. Cumplir y respetar esta Ley, sus reglamentos, los planes técnicos, normas técnicas y
demds actos generales o particulares emitidos por la Agencia de Regulacién y Control
de las Telecomunicaciones y el Ministeric rector de las Telecomunicaciones y de la
Sociedad de la Informacion asi como lo dispuesto en fos titulos habilitantes.

(..)

19. Garantizar fa atencion y resolucion oportuna de los reclamos formulados por sus
abonados o usuarios, conforme los plazos que consten en la normativa o titulos
habilitantes.

()

28. Las demés obligaciones establecidas en esta Ley, su Reglamento General, normas
técnicas y demas actos generales o particulares emiticdos por la Agencia de Regulacion
y Control de las Telecomunicaciones y en los titulos habilitantes.”.

NORMAS RELACIONADAS

"REGLAMENTO PARA LA PRESTACION DE: SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES Y SERVICIOS DE RADIODIFUSION POR SUSCRIPCION".

“FICHA DESCRIPTIVA DE SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES

Otras obligaciones o disposiciones a ser cumplidas por el prestador del servicio,
adicional a las que se deriven del régimen juridico correspondiente:

(...)

y
# .
/ / T
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2. Establecer y mantener un sistema de recepcion de reclamos de sus usuarics y
reparacion de dafios en su sistema. Todos los reclamos relacionados con el objeto def
titulo habilitante del prestador deberén ser registrados y solucionados en los plazos
establecidos en los parametros y metas de calidad del servicio. Dicho sistema
debera estar a disposicién de la ARCOTEL cuando ésta lo requiera” (lo resaltade me
corresponde)

3.1, PRESUNTA INFRACCION Y SANCION

En el Tiulo Xl sobre el Régimen Sancionatorio en la Ley Organica de
Telecomunicaciones, se establecen diferentes infracciones y sanciones en cuanto a su
gravedad y en el caso presente se considera, que el hecho imputado se asimilaria al
siguiente articulado:

“Art. 117.- Infracciones de Primera Clase.

(.)

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

16. Cualquier otro incumplimiento de las obligaciones previstas en la presente Ley
y su Reglamento, los planes, normas técnicas y resoluciones emitidas por el
Ministerio rector de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién y
por la Agencia de Regulacién y control de las Telecomunicaciones (...)". (Lo
resaltado me pertenece).

“Art. 121.- Clases.

Las sanciones para las y los prestadores de servicios de telecomunicaciones y
radiodifusion, televisién y audio y video por suscripcion, se aplicaran de fa siguiente
manera:

1. Infracciones de primera clase.- La multa seré de entre el 0,001% y ef 0,03 % del
monto de referencia. {...)

Art. 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 tltima

declaracion de Impuesto a la Renta, con relacidn al servicio o titujo habilitante del que
se trate. (...)".

En lo relativo a los atenuantes y agravantes, la Ley de Ja materia sefala:
“Articulo 130.- Aftenuantes.-

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 anieriores a la apertura del procedimiento
sancionador.

Av. Amazonas N 40-71 y Gaspar de Villarroel
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2. Haber admitido la infraccién en la sustanciacién del procedimiento administrativo
sancionatorio. En este caso, se debera presentar un plan de subsanacion, el cual
sera autorizado por la Agencia de Regulacién y Control de Telecomunicaciones.

3. Haber subsanado integralmente la infraccién de forma voluntaria antes de Ia
imposicién de la sancion. -

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

En caso de concurrencia, debidamente comprobada, de [las circunstarncias
atenuantes 1, 3y 4, fa Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones,
en los casos en los que considere aplicable, y previa valoracion de la afectacion al
mercado, al servicio ¢ a fos usuarios, podra abstenerse de imponer una sancion, en
caso de infracciones de primera y sequnda clase. Esta disposicion no aplica para
infracciones de tercera y cuarta clase.” (El subrayado me pertenece)

“Articule 131.- Agravantes.-

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

1. La obstaculizacién de las labores de fiscalizacién, investigacion y control, antes
y duranfe la sustanciacién del procedimiento sancionatorio de la infraccion
sancionada.

2. La obtencién de beneficios econémicos con ocasion de la comision de la
infraccion.

3. El caracter continuado de la conducta infractora.”

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

El sefior ANDRES SEBASTIAN MORENO VILLACIS, en calidad de Gerente General y
Representante Legal de la CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
CNT EP, contesté al Acto de Apertura del Procedimiento Administrative Sancionador
No. ARCOTEL-CZ02-2017-0028, mediante Oficio No. 20170484, de 23 de noviembre
de 2017, ingresado con registro No. ARCOTEL-DEDA-2017-017758-E de la misma
fecha;

En su defensa sefiala, entre otros aspecios, o siguiente:

(.)
1.2 ENUNCIACION DE LA PRESUNTA INFRACCION COMETIDA POR LA CNT EP

“ .. el Coordinador Zonal 2, en el procedimiento administrativo Sancionador No.
ARCOTEL-CZ02-2017-00628, como presunta infraccion, simplemente ha
enunciado el articulo en el cual supuestamente la Corporacion Nacional de
Tefecomunicaciones CNT EP, ha incurrido en una infraccion, sin embargo no
motiva de manera detfallada a qué acciones corresponde dicha normativa,
conforme lo ha sefialado la Ley Organica de Telecomunicaciones en su articulo
126.

Para gue exista motivacién no basta con la mera enunciacién de las infracciones
y de las disposiciones juridicas establecidas en la Ley, sino fundamentar como

v/
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dichas disposiciones han incurrido en una violacion del derecho hacia los
usuarios, disposicion que se encuentra contemplada en ef articulo 76 numeral 7
literal 1) de la Constitucion de la Republica del Ecuador.

La Corte Constitucional, para el periodo de transicion, mediante sentencia No.
069-10-SEP-CC, respecto a la motivacién ha sefialado lo siguiente:

“ La motivacion es justificacion, es argumentar racionalmente para
justificar una decision aplficativa, es exposicion de las razones que se han
dado a los jueces para mostrar que su decision es correcta o aceptable.
(... ) Es decir. la motivacion responde a fa debida y l6gica coherencia de
razonabilidad que debe existir entre la pretension fos elementos facticos,
las consideraciones y vinculacion de la_norma juridica v la resolucion
tomada.

(Lo subrayado y en negrilla me pertenece)

En relacién al procedimiento administrativo Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-
2017-0028. el Coordinador Zonal 2 (inicamente ha procedido a citar la norma en
la cual supuestamente se ha incurrido en una infraccion, pero no realiza un
andlisis en que certifique si efectivamente el abonado o usuario ha sido afectado
al no haberse supuestamente resuefto sus reclamos en fos tiempos sefialados

en fa Ley.

Por su parte el Estatuto de Régimen Jurfdico Administrativo de la Funcion
Ejecutiva, ERJAFE, respecto de la motivacion establece lo siguiente:

Art. 122.- Motivacion.

1. La motivacién de los actos que pongan fin a los procedimientos se
realizara de conformidad con o que dispone la Constitucion y la ley y Ia
normativa aplicable. La falta de motivacién entendida ésta como la
enunciacién de las normas y de fos hechos particulares, asi como la
relacién coherente entre éstas y aquellos produce la nulidad
absoluta del acto administrative o resolucién. Ef acto debera ajustarse
a lo dispuesto en el Reglamento para el Control de la Discrecionalidad de
los Actos de la Administracion Publica.

(Lo subrayado y en negrilla me pertenece)

En el mismo sentido el articulo 194 del mismo cuerpo normativo habla sobre la
tipicidad de los Actos administrativos sefiala que: "{. Solo constituyen
infracciones administrativas las vulneraciones del ordenamiento juridico
previstas como tales infracciones por una fey.”; y, como se chserva en el Acto de
Apertura, procedimiento administrativo Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2017-
0028, en su numeral 3.3 "PRESUNTA INFRACCION Y SANCION", el
Coordinador de la Zonal 2 no demuestra fehacientemente cudl es el
incumplimiento que fundamenta el inicio del Acto de Apertura, simplemente
enuncia que la CNT EP estaria incumpliendo cualquier obligacién prevista en la
ley Organica de Telecomunicaciones y su Reglamento, enire olras normas
regulatorias.

Ante lo sefialado en el pérrafo anterior es necesario indicar que la Resolucion
No. ARCOTEL-2015-0694, en su articulo 21 "Emision del Acto de Apertura’,
sefiala en su literal b) que el Acto Administrativo debe indicar: "La tipificacion de
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las infracciones de las que se frate y las disposiciones presuntamente
vulneradas”; y, como se ha dejado evidenciado anteriormente, el Coordinador
Zonal 2 no identific6 de manera clara fa accién al referirse al articulo "117.-
infracciones de Primera Clase.- cudl fue fa infraccion cometida por la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EF.

Al respecto de lo analizado, la CNT EP considera que el Acto de Apertura No.
ARCOTEL-CZ02-2017-0028, debe ser declarado nulo de pleno derecho al
establecerse en el ERJAFE lo siguiente:

Art. 129.- Nulidad de pleno derecho.

1. Los actos de fa Administracion Publica son nulos de plenc derecho en los
casos siguientes:

a. Los gue lesionen, de forma ilegitima, los derechos v libertades consaqrados
en el articulo 24 de la Constitucién Politica de la Republica:

Haciendo un analisis del articulo citado guarda concordancia con el Articulo 76 de la
Constitucion de la Reptblica del Ecuador al manifestar como derechos de proteccion a:

Art. 76. - En lodo proceso en el que se determinen derechos y obligaciones de
cualquier orden, se asequrard el derecho al debido proceso que jncluira las
siquientes garantias basicas:

()

3. Nadie podré ser juzgado ni sancionado por un acto u omision que. Al momento
de cometerse, no esté tipificado en la ley como infraccion penal administrativa o
de otra naturaleza; ni se le aplicara una sarncion no prevista por la Constitucion
o laley. Solo se podra juzgar a una persona ante un juez o autoridad competente
y con observancia del trémite propio de cada procedimiento.

Finalmente se concluye de lo expuesto que, la Coordinacién Zonal 2 ufiliza un articulado
subjetivo de la Ley Organica de Telecomunicaciones, al no precisar el presunto
incumplimiento por parte de la CNT EP, y posteriormente en los adjuntos (informe
técnico) al acto de apertura del procedimiento administrativo sancionatorio sefiala que
la CNT EP supuestamente no ha resuelto recfamos realizados por los abonados dentro
de los 15 dias contemplados en la normativa regufatoria, o cual no se encuentra
establecido como una infraccion; por lo tanto, ésta Empresa Publica determina que la
Coordinacién Zonal 2, al emitir el acto de apertura, vuinera el principio constitucional de
la seguridad juridica establecido en ef articulo 82 de la Carta Magna que reza:

"Art. 82.- El derecho a la seguridad juridica se fundamenta en el respeto a la
Constitucion y en la existencia de normas juridicas previas, claras, publicas y
aplicadas por las autoridades competentes.”.

Dicho de otra manera la Coordinacion Zonal 2, no garantiza que normativarnente exista
una sancion por reclamos contenidos en la Ley Organica de Telecormunicaciones, razon
por la cual el Acto de apertura es contradictorio al ordenamiento juridico expedido para
el inicio de Procedimientos Administrativos sancionadores.

1.3 DELEGACION PARA  SUSTANCIACION DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO SANCIONATORIO: /
1/
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Al respecto de la presunta infraccién, la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones
CNT EP, sefiala que ef Coordinador Zonal 2 de la Agencia de Regulacion y Control de
las Telecomunicaciones actué sin competencia toda vez que en el Acto de Apertura del
Procedimiento Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2017-0028, no se
sefiala algin oficio o delegacién por parte del Director Ejecutivo de la ARCOTEL para
que el funcionatrio que suscribe a nombre de la Coordinacion Zonal 2 conozca y
sustancie los procedimientos administrativos sancionadores.

En concordancia en el parrafo anterior, el articulo 148 de fa Ley Orgénica de
Telecomunicaciones en el numeral 9 que sefiala:

j. Nombrar, contratar, suspendery remover el personal de la Agencia”

De igual forma, el Estatuto Orgénico Funcional de la Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones, en el acépite tercero, literal j) indica fo
siguiente:

j. Nombrar, contratar, suspender, promover y remover el personal de la Agencia.

Ahora bien, la Ley Organica de Telecomunicaciones y la normativa interna de la
ARCOTEL faculta a la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones iniciar procedirientos administrativos sancionadores, por
lo que el Ingeniero Raudl Avilés, no ha aportado en el Acto de Apertura e
documento con el cual valide su intervencion para iniciar procedimientos
administrativos sancionadores en contra de los prestadores de servicios de
Telecomunicaciones, para el presente caso pretender sancionar a la CNT EP,

Por tal razén es necesario indicar que la Coordinacién Zonal 2 de la Agencia de
Regulacién y Control de las Telecomunicaciones no ha Justificado en el Acto de
Apertura N° ARCOTEL-CZ02-201 7-0028, la designacion, nombramiento 0
documento que avale las atribuciones del Ing. Radl Avilés para pretender
sancionar a la CNT EP.

1.1.3 INFORME DE CONTROL TECNICO IT-CZ02-2017-0963

El informe de control técnico No. IT-CZ02-2017-0963 de 5 de octubre de 2017, la
Coordinacién Zonal 2 ha indicado en su numeral 7 CONCLUSION, lo siguiénte:

Con base en el andlisis realizado por esta Coordinacién Zonal 2 y los datos del
Cuadro No. 5 del presente informe, para la operadora del Servicio de Telefonia
Fiia Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP se establece fo
siguiente:

Presenta cuatro casos procedentes que no tienen fecha y hora de solucion, esto
es, casos que contindan abiertos en el periodo enero - junio de 2017 y por tanto
que no han sido atendidos, reparados o resuelfos, en e plazo de 15 dias habiles
conforme establece la Resolucion 256-08- CONATEL-2008.

Existen ofros cuatro casos procedentes reportados en el mes de enero de 2017,
que incluyen una fecha y hora de solucion, y que presentan tiempos de atencion,
reparacion o resolucion, que superan el plazo de 15 dias habiles indicado en fa
Resolucion 256-08-CONATEL-2008.".
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En relacion a o expuesto por la Coordinacion Zonal 2, la Corporacion Nacional
de Telecomunicaciones CNT EP ha realizado el analisis de cada uno de los
casos del informe de controf técnico NO. IT-CZ02-2017-0963 de 5 de octubre de
2017.

De tal forma que la CNT EP al realizar un analisis de los argumentos de hecho
defaflados en el informe técnico N°® IT-CZ02-2017-0963, causa confusion af
administrado, toda vez que la Administracion no es clara en la argumentacion
utilizada para instaurar un Acto de Apertura, es decir la ARCOTEL senala que
son 4 reclamos y en el Acto de Apertura detallan que son 14 reclamos, por tal
razén, pese a la confusion que causa la ARCOTEL, la Empresa Publica
procede a contestar los 14 reclamos que se detallan en el Acto de Apertura.

A) DESARROLLO Y ANALISIS DE LOS RECLAMOS

(...)

Los reclamos 7777,7778, 7779, 7780 corresponden a un reclamc de facturacién
de los meses de septiembre, octubre, noviembre y diciembre del 2016, va que fa
CNT EP se encontraba esperando que el cliente realice la anulacién del servicio
contratado, el cual entregd a la CNT EP el 13 de enero de 2017, para lo cual se
adjunta dicha anulacién del servicio solicitado por el representante fegal de la
Empresa SERVICIOS ECUATORIANOS DE TURISMO SERETUR S.A.

()

En cuanto a los reclamos 7781, 7782, 7783 y 7784, corresponden a los meses
de mayo, junio, julio y agosto de 2016, cuya atencion fue dada como NO
PROCEDENTES, debido a que el servicio coniratado por el cliente fue
vacanteado por falta de pago.

Conclusion de los reclamos 7777, 7778, 7779, 7780, 7781, 7782, 7783 y
7784

1. Es necesario sefialar que los reclamos N° 7777, 7778, 7779, 7780, 7781,
7782, 7783 y 7784 correspondiente al cliente SERVICIOS ECUATORIANOS
DE TURISMO SERETUR S.A fueron atendidos en base a los requerimientos
del cliente, es decir se declararon procedentes el momento que entregé /a
carta de anulacién del servicio, y ho procedentes, toda vez que se encontraba
en vacanteado por falta de pago.

2. En referencia a la afencion de los reclamos reafizados por el cliente
SERVICIOS ECUATORIANOS DE TURISMO SERETUR S.A. el 04 de
febrero de 2017, La CNT EP se ampara en base al Reglamento General a la
Ley Organica de Telecomunicaciones que tiene por objeto el desarroffo y la
apiicacion de fa [Ley Organica de Telecomunicaciones, por lo que dispone en
su: "Art. 59.- Consideraciones generales de las obligaciones de los
prestadores de servicios.- Para el cumplimiento de las obligaciones de fos
prestadores de servicios, previstas en la LOT, se considerara lo siguiente;
“La atencion y resolucion opacrtuna de las soficitudes y reclamos relacionados
con la prestacion de los servicios de lelecomunicaciones contratados,
incluidos fos de radiodifusion por suscripcion, no deben superar el término
maximo de quince (15) dias, sin embarqgo, podra resolverse en plazos
mayores para casos complejos, de conformidad con las requlfacionesy

1/ Jf—
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aplicables (Lo subrayado me pertenece). En referencia al articulo, fos
reclamos realizados por parte def cliente SERVICIOS ECUATORIANOS DE
TURISMO SERETUR SA, han sido categorizados por la CNT EP como
complejos, por fo que la Empresa Publica tuvo revisar en sus sistemas
transaccionales si el cliente poseia valores adeudados o no; y de igual
manera se realizo la constatacion para el tramite de anulacion del servicios.

[..]
2. Conclusiones Generales

- La Coordinacién Zonal 2 utiliza un articulado subjetivo de la Ley Organica de
Telecomunicaciones, no precisa el presunto incumplimiento por parte de la CNT
EP, y posteriormente en los adjuntas (informe técnico) al acto de apertura def
procedimiento  administrativo  sancionatorio sefiala que [la CNT EP
supuestamente no ha resuefto reclamos realizados por los abonados dentro de
fos 15 dias regulados en la normativa regulatoria, por fo que el Acto de Apertura
recae en una nulidad de pleno derecho establecido en ef articulo 76 de /a
Constitucién del Ecuador.

- la Coordinacion Zonal 2 de la Agencia de Regufacion y Control de las
Telecomunicaciones no ha justificado en el Acto de Apertura N* ARCOTEL-
CZ02- 2017-0028, la designacién, nombramiento o documento que avale fas
atribuciones para del Ing. Rauf Avilés para pretender sancionar a la CNT EP.

- los reclamos realizados por el cliente SERVICIOS ECUATORIANOS DE
TURISMO SERETUR S.A. fueron atendidos en base a los requerimientos del
cliente, es decir se declararon procedentes el momento que entrego fa carta de
anulacion del servicio, y otros na procedentes, toda vez que se encontraba en
vacanteado por falta de pago.

- Los reclamos 1846, 7570, 7608 y 7709, fueron atendidos como procedentes, y
dentro de los plazos establecidos en la normativa regulatoria.

- Las quejas 8387 y 8388 se atendieron fuera de métrica, ya que los clientes
proporcicnaron informacion de contacto cuando se realizaron fas quejas para la
afencicn def reclamo.

- Algunos de los reclamos realizados por los abonados, clientes-usuarios
mencionados en el Acto de Apertura fueron considerados por la CNT £P como
complejos, enmarcados en el articulo 59 del Reglamento a fa Ley QOrganica de
Telecomunicaciones, por tal razon algunos reclamos fusron resueffos fuera de
la métrica’.

IV.- FUNDAMENTOS DE DERECHO

Los argumentos expuestos en el presente escrito se fundamentan en las siguientes
normas Constitucionales y Legales:

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

"Art. 11,- El ejercicio de los derechos se regira por fos siguientes principios:

Av. Amazonas N 40-71 y Gaspar de Villarroel
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2, Todas las personas son iguales y gozaran de los mismos derechos, deberes
y oportunidades. '

4. Ninguna norma juridica podré restringir el contenido de fos derechos ni de fas
garantias constitucionales

- 6. Todos los principios vy los derechos son inalienables, irrenunciables,
indivisibles, interdependientes y de igual jerarquia.”

"Art 76,- En todo proceso en el que se determinen derechos y obligaciones de
cualquier orden, se asegurard el derecho al debido proceso que incluird las
siguientes garantias basicas: (...)

3, Nadie podra ser juzgado ni sancionado por un acto U omision que, al momento
de cometerse, no esté tipificado en la ley como infraccion penal, administrativa o
de otra naturaleza; ni se le aplficard una sancién no prevista por la Constitucion
o la ley. Sélo se podréa juzgar a una persona ante un juez o autoridad competente
y con observancia del trémite propio de cada procedimiento.

7. El derecho de las personas a la defensa incluiré las siguientes garantias:

1) Las resoluciones de los poderes pliblicos deberén ser motivadas. No habra
motivacion si en la resolucion no se enuncian las normas o principios juridicos
en que se funda y no se explica la pertinencia de su aplicacion a los antecedentes
de hecho. Los actos administratives, resoluciones o fallos que no se encuentren
debidamente motivados se consideraran nufos, Las servidoras ¢ servidores
responsables serén sancionados. '

"Art. 82.- El derecho a la segquridad juridica se fundamenta en el respeto a la
Constitucion y en fa existencia de normas juridicas previas, claras y aplicadas
por las autoridades competentes.

LEY ORGANICA DE TELECOMUNICACIONES
Articulo 117, letra b, numeral 16.

"16. Cualguier 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 fa Informacion
y por la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones y las
obligaciones incorporadas en los titulos habilitantes que no se encuentren
sefialadas como infracciones en dichos instrumerntos.”

Articulo 126.- Apertura.

Cuando se presuma la comision de cualquiera de fas infracciones establecidas
en esta Ley, el Organismo Desconcentrado de la Agencia de Regulacion y
Control de fas Telecomunicaciones emitira el acto de apertura del procedimiento
sancionador. Dicho acfo. debera indicar (i) [os_hechos que presuntamente
constituyen la infraccién, (i) la tipificacion de las infracciones de las que se trate
y las disposiciones presuntamente vulneradas, (iii) fas posibles sanciones que
procederian en caso de comprobarse su existencia, asi como (iv) el plazo para
formular los descargos.
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En este acto de apertura, se deberd adjuntar el informe técnico-juridico que
sustente ef mismo."

Articuio 148, numeral 9.
g Nombrar, contratar, suspender y remover el personal de la Agencia”
REGLAMENTO GENERAL A LA LEY ORGANICA DE TELECOMUNICACIONES

Art. 59.- Consideraciones generales de las obligaciones de los prestadores de
servicios.- Para el cumplimiento de las oblfigaciones de los prestadores de
servicios, previstas en la LOT, se considerara lo siguiente:

(..)

2. La atencién y resolucién oportuna de fas solicitudes y reclamos relacionados
con la prestacion de los servicios de telecomunicaciones contratados, incluidos
los de radiodifusién por suscripcion, no deben superar el término maximo de
quince (15) dias, sin embargo, podra resolverse en plazos mayores para casos
complejos, de conformidad con las regulaciones aplicables.

ESTATUTO DE REGIMEN JURIDICO ADMINISTRATIVO DE LA FUNICON
(sic) EJECUTIVA (ERJAFE)

Art. 122.- Motivacion.

1. La motivacién de los actos que pongan fin a los procedimientos se realizara
de conformidad con lo que dispone la Constitucion y la fey y la normativa
aplicable. La falta de motivacién entendida ésta como la enunciacion de las
normas y de los hechos particulares, asi como la relacion coherente entre estas
y aquellos produce la nulidad absoluta del acto administrativo o resolucion. El
acto deberé ajustarse a lo dispuesto en el Reglamento para el Control de Ia
Discrecionalidad de Jos Actos de la Administracion Publica.

Art, 129.- Nulidad de pleno derecho.

1. Los actos de la Administracion Pablica son nulos de pleno derecho en los
casos siguientes:

a. Los gue lesionen, de forma ilegitima, los derechos y libertades consagrados
en el articulo 24 de la Constitucién Politica de la Republica;

Articulo 194.

1. Sdlo constituyen infracciones administrativas las vulneraciones del
ordenamiento juridico previstas como tales infracciones por unaley...”

ESTATUTO ORGANICO FUNCIONAL DE LA AGENCIA DE REGULACION Y
CONTROL DE LAS TELECOMUNICACIONES: :

Acapite tercero, literal j):

j. Nombrar, contratar, suspender, promover y remover el personal de fa Agencia.

e rererrerrerrermteiiis)
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V.- PETICION CONCRETA

Por todos los argumentos expuestos con claridad, y en atencion al mérito favorable
derivado de las normas y disposiciones constitucionales y legales sefiafadas con
absoluta objetividad y precision, se solicita a la Coordinacion Zonal 2 de la Agencia de
Regulacién y Control de las Telecomunicaciones:

s Se deciare la nulidad del Acto de Apertura del Frocedimiento Administrativo No.
ARCOTEL-CZ05-2017-0028, por utilizar preceptos subjetivos para el inicio del
procedimiento administrativo sancionador, los cuales no se encuentran fipificados
como infraccion administrativa, conforme lo seflalado en el articulo 76 de la
Constitucion de la Republica.

s Se declare la nulidad del Acto de Apertura al no motivar el acto administrativo
conforme lo establece el articulo 76 numeral 7 literal I} de la Constitucion de la
Repablica, al no haberse realizado un andlisis de la presunta infraccion al momento
de motivaria en simples enunciaciones de la Ley Orgénica de Telecomunicaciones.

» Se archive el Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo, toda ;vez que se ha
demostrado gue los reclamos se enmarcan a 0 establecido en el articulo 59 del
Reglamento a la Ley Organica de Teiecomunicaciones.

s Se archive el Acto de apertura toda vez que los reclamos enunciados en el mismo
han sido atendidos dentro de los 15 dias en unos casos y en ofros se ha justificado
las razones por las cuales la CNT EFP los considera como complejos.

3.2 PRUEBAS:

La Constitucién de la Replblica ordena en su articulo 76 namero 7, que el derecho de
las personas a la defensa incluira ias siguientes garantias: "h) Presentar de forma verbal
0 escrita las razones o arqumentos de los que se crea asistida v replicar los arqumentos
"~ de las ofras partes; presentar pruebas y coniradecir las que se presenien en su
contra’. (Lo resaltado y subrayado me pertenece).

En orden a lo expuesto, las pruebas aportadas y consideradas dentro del presente
procedimiento administrative sancionador son

PRUEBAS DE CARGO

- Dentro del expediente, consta como prueba de cargo aportada por la Administracion, to
siguiente:

1. Informe No. IT-CZ02-2017-0963 de 5 de octubre de 2017, reportado mediante
Memorando Nro. ARCOTEL-CZ02-2017-1136-M de 16 de octubre de 2017.

2. Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo No. ARCOTEL-CZ02-2017-0028
de 25 de octubre de 2017.

3. L.a razon de Notificacion.

PRUEBAS DE DESCARGO

/
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1. Los alegatos y descargos que el SENOR ANDRES SEBASTIAN MORENO
VILLACIS, Gerente General y Representante Legal de la CORPORACION
NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP, presenta dentro del escrito de
contestacién al Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo No. ARCOTEL-
CZ02-2017-0028 de 28 de octubre de 2017, emitido por la Coordinacién Zonal 2 de
fa Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones ARCOTEL, mediante
oficio No. 20170494, ingresado con registro No. ARCOTEL-DEDA-2017-017758-E
de 23 de noviembre de 2017;

2. Alegatos verbales esgrimidos en la Audiencia, Hlevada a cabo el dia 30 de noviembre
de 2017, a las 11HOQ en las instalaciones de la coordinacion Zonal 2}y,

3. Informacion adjuntada al Oficioc N° GNRI-GREG-09-1437-2017, ingresada en la
ARCOTEL, con registro ARCOTEL-DEDA-2017-018948-E

3.3 MOTIVACION:

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

El &rea técnica de la Direccion Técnica Zonal de la Coordinacién Zonal 2 de la
ARCOTEL, mediante Informe Técnico No. INFORME TECNICO No. IT-CZ02-AA-2017-
022, remitido al area juridica con Memorando Nro. ARCOTEL-CZ02-2018-0087-M de
18 de enero de 2018 realizd el andlisis de la contestacién y alegatos actuados por el
sefior ANDRES SEBASTIAN MORENO VILLACIS, Gerente General y Representante
Legal de la CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP al Acto
de Apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-CZ0O2-2017-
0028: en lo principal dicho andlisis manifiesta:

() .
3. ANALISIS DE LOS DESCARGOS TECNICOS

3.1 CONTESTACION DADA AL ACTO DE APERTURA DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR NO. ARCOTEL-
CZ02-2017-0028, MEDIANTE - DOCUMENTO NO. ARCOTEL-DEDA-
2017-017370-E DE 15 DE NOVIEMBRE DE 2017 .-

La operadora del STF CNT EP presento contestacién al Acto de Apertura del
Procedimiento Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2017-028 de 25 de
octubre de 2017, mediante documento No. ARCOTEL-DEDA-2017-017758-E. Las
secciones de dicho documento relacionadas al hecho técnico identificado en el citado
Acto, que la CNT EP manifiesta, se transcriben Unicamente enlo pertinente y enseguida
se analizan por partes en los numerales siguientes.

3.1.1 Parte 1.

En las paginas sin nimero 8 y 9, en lo correspondiente, la operadora manifiesta
textualmente, que:

H[. . }
1.1.3 INFORME DE CONTROL TECNICO [T-CZ02-2017-0963
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El informe de control técnico No. [T-CZ02-2017-0963 de 5 de octubre de 2017, fa
Coordinacion Zonal 2 ha indicado en su numeral 7 CONCLUSION, lo siguiente:

Con base en el andlisis realizado por esta Coordinacion Zonal 2 y los datos del
Cuadro No. 5 del presente informe, para la operadora del Servicio de Telefonia
Fija Corporacién Nacional de Tefecomunicaciones CNT EP se establece lo
siguiente:

Presenta cuatro casos procedentes que no tienen fecha y hora de solucion, esto
es, casos que contindan abiertos en el periodo enero - junio de 2017 y por tanto
que no han sido atendidos, reparados o resuellos, en ef plazo de 15 dias habiles
conforme establece la Resolucion 256-08- CONATEL-2008.

Existen otros cuatro casos procedentes reportados en ef mes de enero de 2017,
que incluyen una fecha y hora de solucion, y que presentan tiempos de atencion,
reparacion o resolucion, que superan el plazo de 15 dias habiles indicado en la
Resolucion 256-08-CONATEL-2008.”.

En relacién a lo expuesto por la Coordinacion Zonal 2, la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP ha realizado el analisis de cada uno de los casos del
informe de control técnico No. IT-CZ02-2017-0963 de 5 de octubre de 2017.

De tal forma que, la CNT EP al realizar un anélisis de los argumentos de hecho
detallados en ef informe técnico -N° IT-CZ02-2017-0963, causa confusion al
administrado, toda vez que la Administracién no es cfara en la argumentacion utilizada
para instaurar un Acto de Apertura, es decir la ARCOTEL sefiala que son 4 reclamos y
en ef Acto de Apertura detaflan que son 14 reclamos, por tal razon, pese a la confusion
que causa la ARCOTEL, la Empresa Publica procede a contestar fos 14 reclamos que
se detalfan en el Acto de Apertura’. ‘

Analisis de la Parte 1.

La operadora CNT EP cita en su contestacién al Acto de Apertura, la conclusion del
informe técnico No. IT-CZ02-2017-0963 en donde se mencionan un total de ocho casos
procedentes, de los cuales, cuatro que no tienen fecha y hora de solucién, es decir que
no han sido atendidos, reparados o resueltos en el plaze de 15 dias habiles conforme
establece la Resolucion 256-08-CONATEL-2008 y cuatro que presentan tiempos de
atencion, reparacion o resolucion que superan el plazo de 15 dias habiles indicado en
la citada resolucion.

En el numeral 1 del presente informe se observa el texto y los casos sefialados por la
Coordinacion Zonal 2 en el Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo
Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2017-028, que corresponden a 1os casos indicados
en la conclusion del informe de control técnico No. IT-CZ02-2017-0863, donde se hace
referencia a un total de ocho casos.

3.1.2 Parte 2.
En las paginas sin nimero 9y 10, en lo pertinente, la operadora menciona que:
“A) DESARROLLO Y ANALISIS DE LOS RECLAMOS

1. Reciamos Namero: 7777, 7778, 7778, 7780, 7781, 7782, 7783 y 7784
Cliente: SERVICIOS ECUATORIANOS DE TURISMO SERETUR S.A.
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Numero de Servicio: 42169184 - Retiro del servicio por causal de deuda por falta de
pago se volvié vacante y se le asigné un nimero virtual 1902455667

Fecha de Ingreso: 13/01/2017

Fecha de Atencién: 04/02/2017

Observacion: Como se puede observar en el SCQUF / Cliente solicita la anulacion de la
linea en Febrero de 2016.

Cuadro N.-1 Reclamos de Facturacién de!l cliente SERETUR S.A.

| Nomeracife | Descripcion; | fgo | Kowew [ ‘ Senvico Reseripiee | |
o e | Medukedms | Batiman | o | el | m

mr ks | oayuoes) e o s wisiol SETRSA | TARONA AXEIEE ||
7778 (LUATS BT s| onieal 23 %2455&57 991061%?3001 SEREEXEA TLERHA FMEEI!E\TE
m Jmas | o] wopons] nws e il SBEVISA | TERNA DO
TS| s smpona]  1on s W] SRETASA | TESUNA |HOCHNE
o A | mom e | WS SO SHEMMA | AW o e |
S| s smonnsl s e wwsme] s | meve s |
o s | ompoel wemunz oom) wese] S SETRS | EE o Py |
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3

Los reclamos 7777,7778, 7779, 7780 corresponden a un reclamo de facturacion de los
meses de septiembre, octubre, noviembre y diciembre del 2016, ya que fa CNT EP se
encontraba esperando que el cliente realice la anulacion del servicio contratado, el cual
entregd a la CNT EP el 13 de enero de 2017, para lo cual se adjunta dicha anufacion
del servicio solicitado por el representante legal de la Empresa SERVICIOS
ECUATORIANOS DE TURISMO SERETUR S.A.

RECLAMD PR FACTURATOION

Sesierren
CNIF CTIRPORACTON NACKONA! PE TELRCOMUNICATIONES]
Lhnbxd

L mls consizrnives

Yo afthecheendotl
exidala e deborticidd ..
facrennie e b Kew
HEAI il — ORI

St SOBCHD BIEFERI reckeie DOC
ARSI 4

For Ja iR TR ST A WAt e st ok and o,

FIVIUE ¢ o i

En cuanto a los reclamos 7787, 7782, 7783Y 77’84, correébbnden a los meses de mayo,
junio, julio y agosto de 20186, cuya atencion fue dada como NO PROCEDENTES, debido
a que el servicio contratado por el cliente fue vacanteado por falta de pago.

Conclusion de los reclamos 7777, 7778, 7779, 7780, 7781, 7782, 7783 Y 7784
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1. Es necesario sefialar que los reclamos N° 7777. 7778, 7779, 7780, 7781, 7782, 7783
y 7784 correspondiente al cliente SERVICIOS ECUATORIANOS DE TURISMO
SERETUR S.A. fueron atendidos en base a los requerimientos del cliente, es decir se
declararon procedentes el momento que eniregé la carta de anulacion def servicio, y no
procedentes, toda vez que se enconiraba en vacanteado por falta de pago”.

Analisis de la Parte 2.

Se debe mencionar que las incidencias o casos 7781, 7782, 7783 y 7784 no son objeto
del Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-
CZ02-2017-028. Acorde a dicho Acto y al informe técnico No. IT-CZ02-2017-0963, los
casos 7781, 7782, 7783 y 7784 se encuentran descritos en ei Cuadro No. 6, como se
cita a continuacion:

“(...) de manera informativa se muestran en el Cuadro No. 6 los casos no procedentes
(anulados, conforme los denosmina la operadora) que superan ef plazo de 15 dias habiles

(..}

La operadora CNT EP indica en su contestacion, como fecha de presentacion de las
quejas 7777, 7778, 7779, 7780, el dia 13 de enerc de 2017; y, como fecha de solucion
de dichas quejas, el 04 de febrero de 2017. Dichas fechas corresponden a las mismas
fechas que se encuentran en la informacion reportada por la CNT EP en su SAAD y con
las cuales se realizd el analisis constante en el informe técnico de control No. [T-CZ0O2-
2017-0963. Es necesario mencionar que en dicho informe se establece que los casos
7777, 7778, 7779, 7780 fueron atendidos, solucionados o resueltos en un plazo mayor
al previsto en la Resolucion 256-08-CONATEL-2008.

De acuerdo a lo indicado por la CNT EP, los reclamos 7777, 7778, 7779, 7780,
corresponden a reclamos de facturacién de los meses de septiembre, octubre,
noviembre y diciembre de 2016; se encuenira que la operadora CNT EP asigné un
nimero diferente de incidencia, de caso o queja por cada mes. De esta forma, se
entiende que los cuatro casos corresponden a guejas registradas como procedentes por
la operadora CNT EP para el mes de septiembre, de octubre, de noviembre y de
diciembre 20186, respectivamente, en la misma fecha y con horas de pocos minutos de
diferencia entre si.

3.1.3 Parte 3.
En ias paginas sin numero 10y 11, en lo que corresponde, la operadora menciona que:

“...) 2. En referencia a la atencion de los reclamos realizados por el cliente SERVICIOS
ECUATORIANQS DE TURISMO SERETUR S.A. el 04 de febrero de 2017, ia CNT EP
se ampara en base al Reglamento General a la Ley Orgénica de Telecomunicaciones
que tiene por objeto el desarroflo y la aplicacion de fla Ley Organica de
Telecomunicaciones, por lo que dispone en su: "Art. 58.Consideraciones generales de
fas obligaciones de los prestadores de servicios. Para el cumplimiento de /las
obligaciones de los prestadores de servicios, previstas en fa LOT, se considerard lo
siguiente:" La atencion y resolucion oportuna de las solicitudes y reclamos relacionados
con fa prestacion de los servicios de telecomunicaciones conlratados, incluidos los de
radiodifusion por suscripcion, no deben superar el término maximo de quince (15) dias,
sin embargo, podra resolverse en plazos mayores para casos complejos de conformidad
con las regulaciones aplicables (Lo subrayado me pertenece).
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En referencia al articulo, los reclamos realizados por parte del cliente SERVICIOS
ECUATORIANOS DE TURISMO SERETUR S.A., han sido categorizados por fa CNT
EP como complejos, por lo que la Empresa Pablica tuvo revisar en sus sistemas
transaccionales si el cliente poseia valores adeudados o no; y de igual manera se realizé
la constatacion para el tramite de anulacién del servicios”.

Analisis de la Parte 3.

La operadora CNT EP hace referencia al numeral 2, articulc 59 del Reglamento General
a la Ley Organica de Telecomunicaciones, en particular, a que:

“La atencion y resolucion oportuna de las solicitudes y reclamos refacionados con la
prestacion de fos servicios de telecomunicaciones contratados (...} podra resolverse en
plazos mayores para casos complejos, de conformidad con fas regulaciones aplicables”.

De acuerdo a lo enunciado, CNT EP indica que los casos fueron atendidos ei 04 de
febrero de 2017 y que los casos 7777, 7778, 7779, 7780 fueron categorizados por la
operadora como complejos.

Al respecto, de acuerdo a la informacion revisada durante ia actividad desarrollada el 11
de diciembre de 2017 y conforme su respectiva acta de inspeccion suscrita entre
funcionarios de CNT EP y servidores de ARCOTEL, en lo pertinente, se establece que:

“En ef reporte obtenido de Hyperion para enero 2017, no existe un campo que defina o
permita identificar los casos complejos 0 no complejos, asi como CNT EP indica que no
dispone de un documento interno que permita discriminar los casos de quejas ©
reclamos entre complejos y no complejos. CNT EP indica que no cuenta con dicho
documento, no ha incluido o incluye hasta la presente fecha, esa clasificacion en sus
sistemas por cuanto el tema no esta normado por parte de fa ARCOTEL".

Se observa que la operadora CNT EP indica en su contestacion al Acto de Apertura que
. los casos 7777, 7778, 7779y 7780 fuercn categorizados como complejos. Mientras que,
durante la verificacién del 11 de diciembre de 2017, se encontré que la operadora no
cuenta con mecanismos para clasificar o categorizar ¢asos, entre complejos y no
complejos.

Por tanto, se encuentra que los casos 7777, 7778, 7779 y 7780 presentan tiempos de
atencion, reparacion o resolucién, que superan el plazo de 15 dias habiles, indicado en
la Resolucién 256-08-CONATEL-2008, conforme se indica en el informe técnico IT-
CZ02-2017-0963. No se encuentran argumentos técnicos emitidos por la operadora
CNT EP que amparen tiempos de atencion, reparacion o resolucion de casos en plazos
mayores a los establecidos en el &mbito de la Resolucion 256-08-CONATEL-2008.

3.1.4 Parte 4.
Enlas péginas sin numero 11y 12, en lo que corresponde, la operadora menciona que:

4. Reclamos 1846, 7570, 7608 Y 7709.
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Cuadro N.-2 Reclamos de Facturacién.
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Los reclamos de facturacion 1846, 7570, 7608 Y 7709 se los entendié como
PROCEDENTES dentro de las mefricas establecidas por la Ley Organica de
Telecomunicaciones por parte de fa CNT EP, los cuales a continuacion se detallan:

Reclarmo Namero: 1846

Cliente: MERO VELEZ EDI LORENZQO

Nomero de Servicio: 52635134

Fecha de Ingreso: 11/0112017

Fecha de Atencion: 17/01/2017

Observacion: Se ingresa reclamo cliente por fafta de servicio por causas del terremoto,
Solucion: fa CNT EP dio atencién en tiempos establecidos para lo cual el reclamo de
facturacion es declarado como procedents.

Se evidencia en los sistemas transaccionales de la CNT EP que ef reclamo fue atendido:

Grafico 2: Registro del Reclamo 1846
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Conclusion

El reclamo de facturacién 1846 del cliente MERQ VELEZ EDI LORENZO cuyo servicio
es el 52635134 que fue ingresado el 11/01/2017 fue atendido ef 17/01/2017, teniendo
un tiempo de atencién de 6 dfas conforme consta de las capluras de pantallas
presentadas en las cuales se determina ef cumplimiento de fa CNT EP”.

Analisis de la Parte 4.

La operadora en su contestacin indica que el caso 1846 fue atendido el 17 de enero
de 2017, para lo cuai incluye capturas de pantalla de sus sistemas.

En la verificacién realizada el 11 de diciembre de 2017 la operadora CNT EP no presenta
los formularios que correspondan a las graficas presentadas en su contestacion al Acto
de Apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2017-
028.

En su lugar, presenta otras formas de consulta en la herramienta Open Flexis e informa
que el valor del campo “Fecha nota” de la forma “Consulta notas crédito — débito”
corresponde a la fecha de atencion del caso por cuanto en sus sistemas las fechas de
aplicacién de notas ce craditc automaticamente se marcan como fechas ce atencion de
los casos. El valor observado en dicho campo es el 18 de enero de 2017, conforme se
observa en la Imagen No. 1.
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imagen No. 1.

En la contestacion al Acto de apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador
No. ARCOTEL-CZ02-2017-028, la operadora CNT EP sefala que |la fecha de atencién
del caso es el 17 de enero de 2017. En la verificacion del dia 11 de diciembre de 2017,
consta la fecha de atencion como 18 de enerc de 2017, es decir, se encuentra que las
fechas de atencién indicadas por CNT EP en la contestacidn y en la verificacién, son
diferentes. '

A la fecha 18 de enero de 2017, corresponde un tiempo de atencidén de acuerdo a o
establecido en ia Resolucion 256-08-CONATEL-2008 para el caso 1846.

3.1.5 Parte 5.

En las paginas sin numero 12, 13 y 14, en lo que corresponde, la operadora menciona
que;

"Reclamo Nimero: 7570

Cliente: RIENKS MAARTJE FROUKJE ELISABETH

Namero de Servicio: 902418128

Fecha de Ingreso: 06/01/2017

Fecha de Atencion: 10/0112017

Observacion: Cliente requiere baja de valores, en razon que no tuvo servicio.

Solucion: La CNT EP procedid a dar procedente el reclamo y dar la compensacion al
abonado.

Se evidencia en los sisternas transaccionales de fa CNT EP que el reclamo fue atendido;

7
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Grafico 4: Registro del Reclamo 7570
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Grafico & Estado del Reclamo 7570
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Conclusién

El reclamao de facturacién 7570 del cliente RIENKS MAARTJE FROUKJE ELISABETH
cuyo servicio es el 902418128 que fue ingresado el 06/0112017 y fue atendidoc ef
10/01/2017, para ello fa CNT EFP dio como procedente el reclamo y compensando al
abonado, teniendo un tiempo de atencién de 4 dias conforme consta de las capturas de
pantallas presentadas en las cuales se determina el cumplimiento de fa CNT EF”.

Analisis de la Pérte 5.

L.a operadora en su contestacion indica que el caso 7570 fue atendide el 10 de enero
de 2017, para lo cual incluye capturas de pantalla de sus sistemas.

En la verificacion realizada el 11 de diciembre de 2017 la operadora CNT EP, después
de varios intentos, presenta formularios que corresponden a las graficas 5 y 6 que
constan en su contestacion al Acto de Apertura. Al realizar ia consulta en la herramienta
OpenFlexis para visualizar los datos del valor del campo “Fecha nota” de la forma
‘Consulta notas crédito ~ débito” para el caso 7570, con |a finalidad de evidenciar que
el valor del campo “Fecha nota” corresponde a la fecha de atencién del case, (de forma
analoga a lo indicado en el numeral 3.1.4), se encuentra que de la consuilta no se
obtienen registros, conforme se observa en la Imagen No. 2.
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En la coniestacién al Acto de apertura la operadora CNT EP sefiala que la fecha de
atencion del caso es el 10 de enero de 2017. En la verificacion del dia 11 de diciembre
de 2017, consta la fecha de atencion como 10 de enero de 2017; sin embargo, no se
obtienen registros para verificar la fecha de la nota de crédito conforme la explicacion
de la operadora respecto a que la fecha de atencién del caso corresponde a la fecha de
acreditacion de la nota.

A la fecha 10 de enero de 2017, corresponde un tiempo de atencion de acuerdo a lo
establecido en la Resolucion 256-08-CONATEL-2008 para el caso 7570,

3.1.6 Parte 6.
En las paginas sin nimero 14 y 15, en lo que corresponde, la operadora menciona que:

"Reclamo Niumero: 7608

Cliente: ZAMBRANO DELGADO ARTURO JACINTG ANTONIO

Nuamero de Servicio: 902446058

Fecha de Ingreso: 06/01/2017

Fecha de Atencion: 10/01/2017

Observacion: Cliente realiza reclamo de facturacion, ya que perdié su casa el16 de Abril
de 2016 la cual estd en construccion y desea st mismo namero.

Solucién: la CNT EP dio procedente el reclamo y procedié a dar compensacion al
abonado.

Se evidencia en los sisternas transaccionales de la CNT EP que el reclamo fue atendido:
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~ Grafico 7 Registro del Reclamo 7608
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Conclusion

£l reciamo de facturacién 7608 del cliente ZAMBRANO DELGADO ARTURO JACINTO
ANTONIO cuyo servicio es el 902446058 que fue ingresado el 06/01/2017 fue atendido
el 10/01/2017, como procedente, teniendo un tiempo de atencicn de 4 dias conforme

consta de las capturas de pantallas presentadas en las cuales se determina ef
cumplimiento de fa CNT EF.

Analisis de la Parte 6.

La operadora en su contestacion indica que el caso 7608 fue atendido el 10 de enero
de 2017, para lo cual incluye capturas de pantalla de sus sistemas.

En la verificacion realizada el 11 de diciembre de 2017 la operadora CNT EP presenta
un formulario que correspenden a las gréfica 7 y 8 con similar informacion de la grafica
g (sin ser la misma forma de consulta), que constan en su contestaciéon al Acto de
Apertura. Al realizar la consulta en la herramienta OpenFlexis para visualizar los datos
del valor del campo “Fecha nota” de la forma “Consulta notas crédito — débito” para el
caso 7608, con la finalidad de evidenciar que el valor del campo “Fecha neta”
corresponde a la fecha de atencion del caso, (de forma analoga a lo indicado en el
numeral 3.1.4), se encuentra que el valor observado en dicho campo es el 09 de enero
de 2017, conforme se observa en la Imagen No. 3.
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Imagen No. 3.

La operadora CNT EP indico en la verificacion del 11 de diciembre de 2017 que el valor
del campo “Fecha nota” de la forma “Consulta notas crédito ~ debito” corresponde a la
fecha de atencién del caso por cuanto en sus sistemas las fechas de aplicacion de notas
de crédito automaticamente se marcan como fechas de atencion de los casos. Sin
embargo, el valor del campo “Fecha nota” es diferente al indicado por la operadora como
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fecha de atencién del caso 7608 en las capturas de pantalla de |la Grafica 8 de la
contestacién al Acto de Apertura.

En la contestacién al Acto de apertura la operadora CNT EP sefiala que la fecha de
atencion del caso fue el 10 de enero de 2017. En la verificacion del dia 11 de diciembre
de 2017, consta fa fecha de atencion como 09 de enero de 2017, es decir, se encuentra
que las fechas de atencion indicadas por CNT EP en la contestacion y en la verificacion,
son diferentes.

A la fecha 09 de enero de 2017, corresponde un tiempo de atencidén de acuerdo a lo
establecido en la Resoiucién 256-08-CONATEL-2008 para &l caso 7608.

3.1.7 Parte 7.
En las paginas sin nimero 15y 186, en lo que corresponde, la operadora menciona que:

“Reclamo Namero: 7709

Cliente: DELGADO SANTA MARIA

Numero de Servicio: 902442428

Fecha de Ingreso: 18/01/2017

Fecha de Atencion: 18/0112017

Observacion: Sector hubo un dafio en la planta externa en par secundario,

Solucién: el reclamo del abonado es declarado como procedente, se dio compensacion
al mismo

Se evidencia en los sistemas fransaccionales de la CNT EP que el reclamo fue atendido:

Graﬁcn 10 Registm del Reclamo 7709
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Conclusion

El reclamo de facturacion 7709 del cliente DELGADQO SANTA MARIA cuyo servicio es
el 902442428 que fue ingresado el 1810112017 fue atendido el 19/01/2017 como
procedente, teniendo un tiempo de atencién de 1 dia conforme consta de las capturas
de pantallas presentadas en las cuales se determina el cumplimiento de la CNT EP”.

Analisis de la Parte 7.

La operadora en su contestacién indica que el caso 7709 fue atendido el 19 de enero
de 2017, para lo cual incluye capturas de pantalla de sus sistemas.

En ia verificacion realizada el 11 de diciembre de 2017 la operadora CNT EP presenta
un formulario con datos que corresponden al Grafico 10 de la contestacion al Acto de
Apertura. Ademas, se encuentra lo siguiente indicado por fa CNT EP:

“Para este caso, especificamente no se puede visualizar la fecha de atencién debido a
que el sistema gener6 una inconsistencia ya que nuestro sistema transaccional se pudo
haber colgado o cerrado inesperadamente, es por ello que ya no se puede regresar
nuevamente al FARF (forma para atencion de reclamos por parte del personal de post
venta) para el proceso de atencion regufar de un reclamo.

Es por este motivo que se aplica directamente un crédito en fa linea del cliente, el cual
se hace efectivo de manera inmediata y eso consta en la forma FCNC (consulta de
aplicacién de notas de crédifo en un namero de servicio) del open flexis, donde se
evidencia la aplicacion de valores a favor del cliente en mencion”.

Siguiendo el mecanismo de verificacién de consultar otras formas en la herramienta
OpenFlexis, esto es, verificar el campo “Fecha nota” de la forma “Consulta notas crédito
— débito” se encuentra que el valor del campo “Fecha nota” es el 19 de enero de 2017,
conforme se observa en la Imagen No. 4.
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imagen No. 4,

Después de algunos intentos, la operadora CNT EP muestra la informacién del Grafico
11 de la contestacién al Acto de Apertura, en donde se observa como fecha el 19 de
enero de 2017.

La operadora indica, conforme consta en los documentos adjuntes al acta de la actividad
efectuada el 11 de diciembre de 2018, que “(...) la fecha de atencion al no verse reflejada
en ef reporte obtenido mediante Hyperion, es evidenciada en fa forma FARF y FHCE def
documento enviado inicialmente. Internamente se mantiene la fecha y hora tanto de
ingreso como de atencion de reclamos al presentarse estos escenarios”.

A la fecha 19 de enero de 2017, corresponde un tiempo de atencién de acuerdo a lo
estabiecido en la Resolucion 256-08-CONATEL-2008 para el caso 7709.

3.1.8 Parte 8.

l.a operadora manifiesta en la pagina sin numero 16 de su contestacion al acto de
apertura que:

“Finalmente, es necesario sefialar que los reclamos detallados anteriormente no se
reflejan en el reporte por casos eventuales en los sistemas transaccionales de fa CNT
EP, pero los mismos han sido atendidos dentro de la métrica establecida por el
organismo de regufacion y control de fas telecomunicaciones y evidenciando que los
mismos fueron declarados como procedentes”. '

Analisis de la Parte 8.

Conforme consta en el informe técnico de control IT-CZ02-2017-0863 y en el Acto de
apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2017-
028, los casos 1846, 7570, 7608 y 7708 no tienen fecha y hora de atencion, reparacion
o resolucion en la informacion reportada por la operadora CNT EP a través de su SAAD

/
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y por tanto, no han sido atendidos, reparados o resueltos, en el plazo de 15 dias habiles,
conforme establece la Resolucion 256-08-CONATEL-2008.

Es importante reiterar que el analisis del informie téchico IT-CZ02-2017-0963 fue
realizado con base en la informacién que la propia operadora Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP presentt a la ARCOTEL mediante su sistema SAAD.

Ademds, durante la verificacion del dia 11 de diciembre de 2017, se exirajo de la
herramienta Hyperion de la operadora CNT EP, el reporte de reclamos de facturacion
del mes de enero de 2017. Dicho reporte consta en el archivo denominado “ARCHIVO
GENERADQO DURANTE INSPECCION - Enero 2017 xlsx”.

En el citado reporte se observa que el campo ‘Fecha de atencién” se encuentra vacio;
no contiene informacién alguna y por tanto, no se puede determinar la fecha de atencion
de los casos 18486, 7570, 7608 y 7709, con nimeros de servicio 52635134, 902418128,
902446058 y 902442428, respectivamente (los nimeros de servicio constan indicados
en la contestacion de CNT EP al Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo
Sancionador No. ARCOTEL-CZ202-2017-028).

Lo mencionado en el parrafo precedente se puede observar en las Imagenes No. 5, 6,
7 y 8 que cormresponden a capturas de pantalla realizadas sobre la informacion del
archivo denominado "ARCHIVO GENERADO DURANTE INSPECCION - Enero
2017 .xIsx”, obtenido el dia 11 de diciembre de 2017.
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PORTOVIEID 31/03/2017 16:40 30575 52635234 3305091165 1. PENsION BASICA, T B2 T 82 [ 2 _PROCEDENTE MERD VELEZ EDILORENZD TL
Imagen No. 5.
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5 BAHIA 06/01/2017 14:54 5855 02418128 1734326412 503 JESCUENTO SOLDARID 1,95 15 o 2 PROCEDENTE  RIENKS MARARTIE FROULE E
3 BAHIA 0g#D1/2017 14:54 5E55 902438128 1724320212 1 PENSION BASICA 52 62 ] 2 PROCEDENTE - RIENXS MEARRTIE FROUKIE £ Tp
5 BAHIA 06/01/2017 1454 5B53 BI243R128  1,72432E+12 503 JESLUENTO SOLDARID 13 195 1] 2 PROLEDENTE RIENKE MAARTIE FROURIE £ T
3 BAHIA G5f01/200T 1854 5835 BO243E1ZE  1,72432EX12 1 *ZHSION BASICA 62 52 o 2 PROCEDENTE  RAENAS BAAAFTIE FROGHGEE T
Imagen No. 6.
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Atencion Reclamg  Telefono Concepio Cargo Reclamp  Aceptado
Reclamo Reclatmn nl
06/01/2027 16:32 5858 SMAE58 1304195157 1 PENSION BASICA 6,2 82 0 2 PROCEDENTE ZAMBRANG DELGADG ARTURD JALINTO TE
06/01/2017 1632 5ESH 002445058 3304195257 1 PENSIGN BASICA 52 £,2 a F PROCEDENTE ZAMBRAND DELGARD ARTURD JACINTGO T
06/01/2017 16:32 5B59 B2446058 1504105157 1 PENSION BASICA 6,2 8,2 o 2 PROCEDENTE ZAMARAND DELGADG ARTURD JADINTO TEH;
0 2 g

05/0172017 16:32 5859 SO244EA58 2304195157 1 PENSION BASICA 6.2 B2 PROCEDENTE  ZAMBRAND DELGADD ARTURD JACINTG

Imagen No. 7.
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: . - Codigo Description
Descripio ) Fecha Codigo  Numero Codiga - Vaior Vaior Valor .
n Ciudad Feena Reclamo Atencion Reciams  Telelono Fue Concepta besoipcion ortepto Carge Reclamo  Acsprado Esrado Estado Noatbre Cliente
Reclamo Redlame
3 MANTA 18/03/2017 15:50 25387 902442428 1303950622 503 DESCUENTQ SQUDARIC D16 Q.38 o Z PROCEDENTE - DELGADG SANTA MARSA
3 MANTA 18/01/2017 15:50 25367 902442428 1303950692 280 CARGO POR GESTION DI 0,08 8,08 008 % PROCEDENTE DELGADO SANTA MARIA
3 MANTA 13/00/2017 15:50 367 9028 130306IEF2 £6 INTERES POR JA0RA 0,08 005 0,05 1 PROUEDENTE DELGADO SANTA MARIA
3 MANTA 18/01/2017 15:50 25367 902442428 1503950592 25 SUSPENSION TEMPORRL 1,24 144 184 2  PROCEDENTE DELGADD SANTA MARIA
3. MANTA 18/01/2017 1550 25357 902442428 1303950692 1 PEMSION BASICA ) 62 &2 6,05 i PROTEDENTE - DELGADD SANTA MARIA
3 MANTA 18/01/ 2017 1550 25387 002443438 1303950652 505 DESCUERTE SOLDARID 018 G.15 o 2z PROCEDENTE DELGADO SANTA MARIA
3 mapTA 18/02/2017 1550 5357 002442428 1303960657 " 28D CARGO POR GESTION DI 002 Go8 008 % PROCEDENTE DELGADD SANTA MARIA
3 MARTA 18/01/2017 15:50 25367 90AMIB 1306 45 INTERES POR MORA 0,05 0,65 0,65 % PROKEDENTE . DELGADXY SANTA MARIA
3 MANTA 18/03/2017 15:50 25367  Bp2842428 1303950652 26 SUSPENSION TEWMPORAL 1,44 A4 134 2 PROCEDENTE DELGADD SANTA MARIA
3 MANTA 18/01/2017 1550 25367 902442428 1303D6TEO2 1 PENGICM BASICA 652 B2 4,05 2z PROCIDENTE  DLLGADOD SANTA MAREA
imagen No. 8.

Finalmente, se debe mencionar que para los cuatro casos procedentes 1846, 7570,
7608 y 7709 que no tienen fecha y hora de solucion en los reportes de la operadora
CNT EP analizados en el informe técnico IT-CZ02-2017-0963, revisadas las fechas de
atencién que constan en la contestacion al Acto de Apertura del Procedimiento
Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2017-028 y revisados los datos
durante la actividad del 11 de diciembre de 2017, se encuentra que la operadora CNT
EP presenta diferencias en las fechas de atencion, solucidn o resolucidén que se
encuentran en sus sistemas conforme se puede apreciar de forma resumida en el
siguiente Cuadro:

Iero Velez - o apoimpo1r -~ 1710112017 18/01/2017 - - Gampo
Edilorenzo T . o -vacio en el
No existe.
7570 Rienks Maart 15,04 m0517 10/01/2017 10/01/2017 Campo
Froukie vacio en el
reporte.
" zambrano < _ _ . Ng:;lsge.
Delgado 08/01/2017 100172017 00/01/2017 ..o 2 8MP
A ; : ‘ vacio.en el
‘Arturo
) reporte.
No existe.
7709 Delgado 18/01/2017 16/01/2017 191012017 Campo
Santa Maria vacio en el
reporte.

Cuadro No. 1

Ademas, en su reporte de la herramienta Hyperion que sirve de base para presentar y
entregar la informacion a la ARCOTEL a traves del SAAD de CNT EP, no se evidencian
las fechas y horas de atencion, solucion o resolucion indicadas por la operadora dentro
de su contestacion al presente Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo
Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2017-028.

3.2 AUDIENCIA DE ALEGATOS EFECTUADA EL DiA JUEVES 11 DE NOVIEMBRE
DE 2017.
i/
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La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP en la Audiencia de Alegatos
efectuada el dia jueves 30 de noviembre de 2017 a las 11HOO, realiza una presentacion
empleando el archivo digital denominade “Audiencia 30-1 1-2017.pptx” {que se entrega
en formato digital y forma parte del expediente también en forma impresa), en la que se
exponen de manera resumida los aspectos técnicos indicados en el escrito presentado
como contestacion ai Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador
No. ARCOTEL-CZ02-2017-0028, ingresado a la ARCOTEL con Documento No.
ARCOTEL-DEDA-2017-017758-E de 23 de noviembre de 2017, los que ya han sido
analizados en el numeral 3.1 del presente informe.

3.3 ANALIS!IS DE LAS PRUEBAS PRESENTADAS

La operadora Corporacion Nacionai de Telecomunicaciones CNT EP presentd
contestacion al Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador No.
ARCOTEL-CZ02-2017-028, mediante documento No. ARCOTEL-DEDA-2017-017758-
E. En la seccién “Vi.- PRUEBAS" de dicho documento, la CNT EP solicita considerar las
siguientes, que se citan y analizan por partes en lo pertinente al ambito técnico, a
continuacion:

3.3.1 Parte 1.
La operadora manifiesta se tome como prueba a su favor:

“f) Carta de anulacién del servicio representante legal de SERVICIOS ECUATORIANOS
DE TURISMO SERETUR S.A., y.”

El documento en mencién (presente en el documento ARCOTEL-DEDA-2017-017758-
E de la contestacién al acto de apertura y adjunto al documento ARCOTEL-DEDA-2017-
018948-E como parte de o solicitado durante la actividad del 11 de diciembre de 2017),
tiene como fecha el 12 de enero de 2017 y la solicitante es la sefiora Lourdes Hidalgo
Saiazar quien, de acuerdo a los documentos ingresados por CNT EP con documento
ARCOTEL-DEDA-2017-018948-E de 12 de diciembre de 2017, es nombrada como
gerente general de la compafiia SERVICIOS ECUATORIANOS DE TURISMO
SERETUR S.A.; dicha empresa es la misma indicada en la contestacion al Acto de
Apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2017-028
y la revisada durante la inspeccién del dia 11 de diciembre de 2017 para los casos
denominados como 7777, 7778, 7779 y 7780.

Se hace notar que la carta no tiene una fecha y una identificacion de ta operadora que
permita evidenciar la fecha de recepcién de la queja. Dicha fecha (13 de enero de 2017)
se encuentra en los registros disponibles en el sistema SAAD de la operadora CNTEP
y en los datos revisados durante la inspeccion del 11 de diciembre de 2017. El analisis
en relacion al caso al que refiere el documento en mencion se encuentra en ef numerai
3.1 del presente informe.

3.3.2 Parte 2.
La operadora indica:

“g) Capturas de pantallas de los sistemas de la CNT EP, en fos cuales se demuestra
que los reclamos han sido contestados dentro de los plazos establecidos en la Ley”.

Las capturas .de pantalla que menciona la operadora corresponden a los casos
identificados como 1846, 7570, 7608 y 7709, y constan en el documento ARCOTEL-
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DEDA-2017-017758-E de la contestacidn a! acto de apertura. £l andlisis de dichos datos
se realizd en el numeral 3.1 del presente informe, donde también se considera y analiza
jo verificado durante la actividad del 11 de diciembre de 2017 respecto a dichas
capturas.

3.4 ANALISIS DE ATENUANTES

En el ambito técnico, en relacion a las atenuantes establecidas en el Articulo 130 de la
Ley Organica de Telecomunicaciones, se emiten los siguientes criterios y sobre las
atenuantes siguientes:

a) Atenuante 2.- “Haber admitido la infraccion en la sustanciacion del procedimniento
administrativo sancionatorio. En este caso, se debera presentar un plan de
subsanacion, el cual serd autorizado por la Agencia de Regulacion y Control de
Telecomunicaciones.”

Al respecto, se debe indicar que la operadora CNT EP, en su contestacion al Acto de
Apertura del Procedimiento Administrative Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2017-
028, presentada con documente No. ARCOTEL-DEDA-2017-017758-E, no admiie los
hechos sefalados en dicho Acto de Apertura.

b) Atenuante 3.- “Haber subsanado integralmente la infraccién de forma voluntaria antes
de fa imposicién de la sancion.”

El Articulo 82 del Régimen Sancionatcrio del Reglamento General a fa LOT sefala:
*Subsanacion y Reparacion.- Se entiende por subsanacion integral a la implementacion
de fas acciones necesarias para corregir, enmendar, rectificar o superar una conducta
0 hecho que pudiera constituir un incumplimiento o infraccion susceptible de sancién;
siendo una de estas acciones, la compensacion que realicen los prestadores a favor de
fos usuarios porlos servicios contratados y no recibidos, por deficiencias en los mismos;
o0, el reinfegro de valores indebidamente cobrados”.

Al respecto, se considera que no es factible determinar que la operadora CNT EP pueda
corregir, superar, enmendar o rectificar el hecho sefialado en el Acto de Apertura del
Procedimiento Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2017-028, por cuanto
la Resolucion 256-08-CONATEL-2008 establece: “Plazo que tiene la operadora para
atender una Queja y reparacion de Falfa: El plazo para resofver las quefas que sean
presentadas a la operadora seréd de hasta quince (15) dias habiles contados a partir de
la fecha de recepcitn de la misma, dependiendo de la naturaleza de la queja; como lo
establece la Ley Orgénica de Defensa del Consumidor, periodo en el cual, debera ser
atendida la queja y/o reparada la falla correspondiente”; es decir, ias incidencias o casos
debieron atenderse, solucionarse o resolverse en el plazo previsto a partir de la fecha
de su recepcién. Los casos 7777, 7778, 7779 y 7780 debieron atenderse en un plazo
de 15 dias habiles a partir de su presentacidon (13 de enero de 2017); esto es, ia
operadora si resolvi6 los casos, pero en un plazo mayor al establecido.

c) Atenuante 4.- “Haber reparado integralmente los dafios causados con ocasion de /a
comision de la infraccion, antes de la imposicion de la sancién’”.

El Articulo 82 del Reglamento a la Ley Organica de Telecomunicaciones: “(...) Para
efectos de aplicacion de la LOT y el presente reglamento, se entiende por reparacién
integral la ejecucion de mecanismos y acciones tecnolégicas a través de las cuales se
solucione o repare el dafio fécnico causado con ocasién de lfa comision de fa
infraccion.(...Y.

. .
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Se considera que el hecho sefialado en el Acto de Apertura del Procedimiento
Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2017-028 no ocasioné un dafo
téenico susceptible de reparacion integral.

3.5 ANALISIS DE AGRAVANTES

De acuerdo a lo establecido en el Ariculo 131 de la Ley Organica de
Telecomunicaciones, se consideran los siguientes criterios en el ambito técnico:

a) Agravante 1.- “La obstaculizacion de las labores de fiscalizacion, investigacion y
control, antes y durante la sustanciacion del procedimiento sancionatorio de fa infraccién
sancionada’.

Al respecto, la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP no obstaculizé las
labores de investigacion y control, antes y durante el presente procedimiento
administrativo sancionador, por lo que técnicamente no se considera esta agravante.

b} Agravante 2.- “La obtencion de beneficios econémicos con ocasion de la comision de
la infraccion’.

Al respecto, no se considera que la Corporacion Nacicnal de Telecomunicaciones CNT
EP, haya obtenido beneficios econdmicos con ocasion del hecho sefialado en el Acto
de Apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2017-
028.

4, CONCLUSION.

Con base en el analisis expuesto, €l area técnica de la Coordinacion Zonal 2, considera
que:

- La operadora Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP no ha
desvirtuado técnicamente la atencion, reparacién o resolucién, con tiempos gue
superan el plazo de 15 dias habiles, indicado en la Resolucion 256-08-CONATEL-
2008, para los cuatro casos procedentes reportados por la operadora en el mes de
enero de 2017 y que incluyen una fecha y hora de solucién, hecho sefialado en el
Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-
CZ02-2017-0028 de 25 de octubre de 2017, por cuanto, la CNT EP indica que los
casos 7777, 7778, 7779 v 7780 fueron atendidos, reparados o resueltos fuera del
plazo de 15 dias habiles sin que se encuentren argumentos tecnicos emitidos por la
operadora CNT EP que amparen dichos tiempos de atencion, reparacion o resoluciéon
en plazos mayores a los establecidos en la Resolucion 256-08-CONATEL-2008.

- La operadora Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP ha desvirtuado
técnicamente ta no atencion, reparacion o resolucion en el plazo de 15 dias habiles,
conforme requiere la Resolucion 256-08-CONATEL-2008, para los cuatro casos
procedentes 1846, 7570, 7608 y 7709 que no tienen fecha y hora de solucién en los
reportes de la operadora CNT EP, par cuanto en algunas formas de su herramienta
presenta fechas y horas de atencion, solucién o resolucién dentro del plazo de 15
dias habiles. Sin embargo, se debe mencionar que la operadora CNT EP presenta
inconsistencias en las fechas de atencién, solucién o resolucidn gue se encuentran
en sus sistemas para los cuatro casos en mencion; aigunas fechas verificadas
durante |a actividad del 11 de diciembre de 2017, difieren de las indicadas por la
operadora en la contestacion al Acto de Apertura del Procedimiento Adrministrativo
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Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2017-028. Ademas, en su reporte de la
herramienta Hyperion que sirve de base para presentar y entregar la informacion a
la ARCOTEL a través del SAAD de CNT EP, siguen sin evidenciarse las fechas y
horas de atencién, solucién o resolucion indicadas por la operadora dentro del
presente Procedimiento Administrativo Sancionador.

5. RECOMENDACIONES.

- De acuerdo con el analisis realizado en el ambito técnico en el numeral 3.4 del
presente informe, no se deberian tomar en cuenta las circunstancias atenuantes dos,
tres y cuatro establecidas en el Articulo 130 de la Ley Organica de
Telecomunicaciones. Corresponde el andlisis en el ambito juridico.

- Conforme el andlisis realizado en el ambito técnico que consta en el numeral 3.5 del
presente informe, se considera que no son aplicables a la operadora CNT EP, las
circunstancias agravantes uno y dos del Articulo 131 de la Ley Organica de
Telecomunicaciones, lo cual debe analizarse en el dmbito juridico.

SEGUNDO: ANALISIS JURIDICO DE LOS DESCARGOS Y ALEGATOS
APORTADOS DENTRO DEL PROCEDIMIENTO:

El area juridica de la Direccién Técnica Zonal de la Coordinacion Zonal 2 de la
ARCOTEL, através de Informe Juridico No. ARCOTEL-JCZ02-R-2018-0004 de 17 de
enero de 2018, realiza en lo principal, el siguiente analisis.

“...)

El Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador No.
ARCOTEL-CZ02-2017-0028, contiene todos los elementos y requisitos que
exige el articulo 126 de la Ley Organica de Telecomunicaciones, como son: (i)
Los hechos que presuntamente constituyen la infraccion, (i) La tipificacion de la
presunta infraccion asi como la las disposiciones presuntamente vulneradas; (iif)
Las posibles sanciones que procederian en caso de comprobarse su existencia;
vy (iv) El término para que el presunto infractor formule sus descargos, en
cumplimiento a lo dispuesio en el articulo 126 de la Ley Organica de
Telecomunicaciones.

La comparecencia al procedimiento por parte del SENOR ANDRES SEBASTIAN
MORENO VILLACIS, Gerente General y Representante lLegal de la
CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP, establece
como fundamentos principales de su defensa: fa ufilizacion de preceptos.
subjetivos para el inicio del procedimiento administrativo sancionador, que no se
encuentran tipificados como infraccion administrativa, conforme lo sefialado en
el articulo 76 de la Constitucion de la Republica; la no motivacion del acto
administrativo conforme lo establece el artfculo 76 numeral 7 literal 1) de Ja
Constitucion de la Republica, al no haberse realizado un anélisis de la presunta
infraccion; y, que los reclamos se enmarcan a lo establecido en ef articulo 59 del
Reglamento a la Ley Orgéanica de Telecomunicaciones, justificando a su decir,
las razones por las cuales la CNT EF los considera como complejos.

Este procedimiento administrativo sancionador, observa estrictamente las
garantias del debido proceso, consagradas en el articulo 76, numeral 7, fetra ),
de fa Constitucion de la Republica que expresa: “Art. 76.- En todo proceso en
el que se determinen derechos y obligaciones de cualquier orden, se asegurard
el derecho al debido proceso que incluira las siguientes garantias basicas: (... )?‘/
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El derecho a las personas a la defensa incluird las siguientes garantias: (...} 1)
Las resoluciones de los poderes piiblicos deberén ser motivadas. No habra
motivacién si en la resolucién no se enuncian fas normas o principios juridicos
en que se funda y no se explica la pertinencia de su aplicacion a los anfecedentes
de hecho. Los actos administrativos, resoluciones o fallos que no se encuentren
debidamente motivados se consideraran nulos. Las servidoras o servidores
responsables seran sancionados. {...)7

No habiendo asuntos de procedimiento que puedan afectar a la validez de todo
lo actuado y por cuanto se han observado las garantias del debido proceso
consagrados en la Constitucién de la Republica y las formalidades establecidas
en las leyes y reglamentos respectivos, se declara valido todo lo actuado.

Para poder realizar un andlisis detenido de los argumentos de la defensa es
necesario que se consideren las disposiciones Constitucionales, legales; y,
normativas inherentes.

La motivacion, conforme lo consagra la Constitucion de fa Republica, hace
necesario analizar los argumentos de descargo esgrimidos, asi como las
pruebas solicitadas y actuadas, dentro del presente procedimiento administrativo
sancionador:

Constitucién de la Repablica.

El Art. 11, declara: “El ejercicio de los derechos se regira por [0s siguientes
principios: (...) 9. El mas alto deber del Estado consiste en respetar y hacer
respetar Jos derechos garantizados en la Constitucion. El Estado, sus
delegatarios, permisionarios y toda persona que actue en ejercicio de una
potestad plblica, estaran obligados a reparar las violaciones a los derechos de
los particulares por_la falta o deficiencia en la prestacion de los servicios
publicos, o por las acciones u omisiones de sus funcionarias y funcionarios,
v empleadas y empleados publicos en el desempefio de sus cargos. (...)" (El
resaltado en negrita y el subrayado me pertenecen); en tanto que, ef articulo 82
prevé "El derecho a la seguridad juridica se fundamenta en el respeto a la
Constitucién y en la existencia de normas juridicas previas, claras, publicas
y aplicadas por las autoridades competentes”; finalmente, el articulo 83
ibidem, dispone que: “Son deberes y responsabilidades de fas ecuatorianas y los
ecuatorianos, sin perjuicio de otros previstos en la Constitucion y la fey: 1. Acatar
y cumplir la Constitucién, la ley y las decisiones legitimas de autoridad
competente. {...)".

a. ANALISIS DE LOS DESCARGOS Y ALEGATOS:

£l sefior ANDRES SEBASTIAN MORENO VILLACIS, Gerente General y
Representante  Legal de la CORPORACION  NACIONAL  DE
TELECOMUNICACIONES CNT EP, entre sus argumentos, esgrime, la
utilizacion de preceptos subjetivos para el inicio del procedimiento administrativo
sancionador, sefialando: “...el Coordinador Zonal 2, en el procedimiento
“administrativo Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2017-0028, como presunta
infraccion, simplemente ha enunciado el articufo en el cual supuestamente fa
Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, ha incurrido en una
infraccion, sin embargo no motiva de manera detallada a qué acciones
corresponde dicha normativa, conforme lo ha sefialado la Ley Organica de
Telecomunicaciones en su articulo 126...." al respecto, no cabe asumir, que
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todos los actos que emite la administracion son actos administrativos, los
articulos 64 y 74, del Estatuto del Régimen Juridico y Administrativo de la
Funcion Ejecutiva — ERJAFE, cuerpo normativo supleforio que por
temporaneidad, se encuentra vigente, manifiestan. Art. 64. ‘Las
Administraciones Publicas Central e Institucional de fa Funcién Ejecutiva
sometidos a este estatuto manifiestan su voluntad juridica de derecho publico a
través de actos administrativos, actos de simple administracién, hechos
administrativos, contratos administrativos y reqlamentos, (...)” v, el Art. 74
del mismo Estatuto prevé que:! “Los actos de simple administracion por su
naturaleza constultiva vy preparatoria a la manifestacion de Ila voluntad
administrativa_no_son propiamente impugnables. Elfc sin perjuicio del
derecho a impugnar el acto administrativo que omitié un dictamen o informe
cuando eflos eran necesarios o cuando se sustentd en un informe o dictamen
erréneo™ fo cual significa que ef acto de apertura del procedimiento
administrativo sancionador, es un acto de simple administracion, sin embargo de
ello el acto de apertura del procedimiento administrativo Sancionador No.
ARCOTEL-CZ02-2017-0028, se encuentra fundamentando, sobre la base de/
informe juridico ARCOTEL-JCZO2-AA-2016-0028, de 23 de octubre de 2017,
que en la parte pertinente, dice: “mediante Informe de Controf Técnico IT-CZO2-
2017-0963 de 5 de octubre de 2017, reportado con Memorando Nro. ARCOTEL-
CZ02-2017-1136-M de 16 de octubre de 2017, la Unidad Técnica de la
Coordinacién Zonal 2 de la ARCOTEL, sefalo que la Operadora de Telefonia
Fija CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP,
presenta cuatro casos procedentes que no tienen fecha y hora de solucién, esto
es, casos que contintan ablertos en el periodo enero - junio 2017 y por tanto,
que no han sido afendidos, reparados o resueltcs, en el plazo de 15 dias habiles,
conforme establece la Resolucion 256-08-CONATEL -2008; ademas, de que
existen otros cuatro casos procedentes reportados en el mes de enero de 2017,
que incluyen una fecha y hora de solucion, y que presentan tiempos de atencion,
reparacion o resolucién, que superan el plazo de 15 dias habiles indicado en /a
Resolucion 256-08-CONATEL -2008; razones por las cuales no habria cumplido
con lo dispuesto en la normativa indicada, ademas de que habria incumplido
claras obligaciones establecidas en los numerales 3, 19 y 28 del articulo 24 de
la Ley Orgénica de Telecomunicaciones; por o que de confirmarse la existencia
del incumplimiento y la responsabilidad de {a operadora, podria incurrir en la
infraccién tipificada en ef arficulo 117 de la Ley Organica de Telecomunicaciones,
numeral 16 de su fetra b)”, los numerales 3, 19 y 28 del articulo 24 de la LOT,
asi como la base normativa inherente, también se encuentran reproducidos, en
el acto de apertura; estos numerales dicen:

“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, los planes técnicos, normas teécnicas y demas actos
generales o particulares emitidos por la Agencia de Regulacion y Control
de las Telecomunicaciones vy el Ministerio rector de fas
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion asf como lo
dispuesto en los tifulos habilitantes. (...) 19. Garantizar la atencién y
resolucion oportuna de los reclamos formulados por sus abonados o
usuarios, conforme los plazos que consten en la normativa o titulos
 habilitantes. (...) 28. Las demas oblfigaciones establecidas en esta Ley,
su Regfamento General, normas técnicas y demas actos generales o

1/
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particulares emitidos por la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones y en los titulos habilitantes.”.

NORMAS RELACIONADAS

"REGLAMENTO PARA LA PRESTACION DE ‘SERV/CI’OS DE
TELECOMUNICACIONES Y SERVICIOS DE RADIODIFUSION POR
SUSCRIPCION".

“FICHA DESCRIPTIVA DE SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES.-
Otras obligaciones o disposiciones a ser cumplidas por el prestador
del servicio, adicional a las que se deriven del régimen juridico
correspondiente: {...) 2. Establecer y mantener un sistema de recepcion
de reclamos de sus usuarios y reparacion de dafios en su sistema. Todos
los reclamos relacionados con el objeto del titujo habilitante del prestador
deberan ser registrados y solucionados en los plazos establecidos en
los parametros y metas de calidad del servicio. Dicho sistema debera
estar a disposicién de la ARCOTEL cuando ésta lo requiera” (lo resaltado
me corresponde)” {lo resaltado y subrayado me pertenece),

Por lo que resulta clara la fundamentacién juridica, sobre la cual se realiza la
subsuncién entre el hecho detectado, y la posible infraccion en que podria incurrir
el administrado, si se establece la verdad material del hecho atribuido y fa
responsabilidad de este, por parte del procedimentado; todo esto de conformidad
con lo que prescribe al articulo 126 de la Ley Orgéanica de Telecomunicaciones:
“Cuando se presuma la comisién de cualquiera de las infracciones establecidas
en esta Ley, el Organismo Desconcentrado de la ARCOTEL emitira el acto de
apertura del procedimiento sancionador. Dicho acto debera indicar (i) los
hechos que presuntamente constituyen la infraccién, (ii) Ia tipificacion 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 que sustente el mismo’. Por [o tanto, la peticion de nulidad basada en
el aspecto analizado y motivado, no cabe;

El sefior ANDRES SEBASTIAN MORENO VILLACIS, sefiala la inexistencia de
normativa regulatoria que permita tipificar la infraccion, basando su
aseveracion en que “... la Coordinacion Zonal 2 utiliza un articulado subjetivo de
la Ley Organica de Telecomunicaciones, al no precisar el presunto
incumplimiento por parte de la CNT EP, y posteriormente en [os adfuntos
(informe técnico) al acto de apertura del procedimiento administrativo
sancionatorio sefiala que la CNT EP supuestamente no ha resueffo reclamos
realizados por los abonados dentro de los 15 dias contemplados en la normativa
regulatoria, lo cual no se encuentra establecido como una infraccion; por fo tanto,
ésta Empresa Publica determina que la Coordinacion Zonal 2, al emitir el acto de
apertura, vulnera el principio constitucional de la seguridad Juridica establecido
‘en el articulo 82 defa Carta Magna”: "Art. 82.- El derecho a la seguridad juridica
se fundamenta en el respeto a la Constitucién y en la existencia de normas
juridicas previas, claras, publicas y aplicadas por las autoridades competentes.”.,
en relacién a lo manifestado, se hace necesario indicar que luego de analizar
juridicamente el hecho detectado en el informe de conirof técnico No. IT-CZ02-
2017-0963 de 5 de octubre de 2017, mismo que contravendria claras
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obligaciones establecidas en el articulo 24 de fa LOT, que taxativamente
manifiestan: “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 taf
caracter, los siguientes: {...) 3. Cumplir y respetar esta Ley, sus reglamentos,
los planes técnicos, normas técnicas y demas actos generales o particulares
emitidos por fa Agencia de Reguiacién y Controf de las Telecomunicaciones y el
Ministerio rector de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion
asi como lo dispuesto en fos titulos habilitantes. (...) 19. Garantizar la atencién y
resolucicn oportuna de los reclamos formulados por sus abonados o usuarios,
conforme los plazos que consten en la normativa o titulos habilitantes. (...) 28.
Las demés obligaciones establecidas en esta Ley, su Reglamento General,
normas técnicas y demas actos generales o particulares emitidos por la Agencia
de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones y en los titulos habilitantes.”,
obligaciones con las cuales guarda estricta concordancia, el "REGLAMENTO
PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES Y
SERVICIOS DE RADIODIFUSION POR SUSCRIPCION' el mismo que en la
FICHA DESCRIPTIVA DE SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES, sefiala en
el numeral 2 de ofras obligaciones o disposiciones a ser cumplidas por el
prestador del servicio, adicional a las que se deriven del régimen juridico
correspondiente, 2. Establecer y mantener un sistema de recepcion de reclamos
de sus usuarios y reparaciéon de dafios en su sistema. Todos los reclamos
relacionados con el objeto del titulo habilitante del prestador deberén ser
registrados y solucionados en los plazos establecidos en los parametros y
metas de calidad del servicio. Dicho sistema debera estar a disposicion de la
ARCOTEL cuando ésta lo requiera”, conforme se encuenitra recogido en la
Resolucion 256-08-CONATEL-2008; todo lo cual cotefado con io establecido en
el titulo Xill “Régimen Sancionatorio de la LOT, determina, que el hecho
detectado, podria asimilarse al siguiente articulado: “Art. 117.- Infracciones de
Primera Clase. b. Son infracciones de primera clase aplicables a los poseedores
de titulo habilitantes comprendidos en el ambito de la presente Ley, las
siguientes: 16. Cualquier otro incumplimiento de las obligaciones previstas en la
presente Ley y su Reglamento, los planes, normas técnicas y resoluciones
emitidas por el Ministerio rector de fas Telecomunicaciones y de la Sociedad de
la Informacién y por la Agencia de Regulacion y control de las
Telecomunicaciones”. (Lo resalftado me perfenece). Tomando en cuenta que
el Directorio de fa ARCOTEL, en sesién de 28 de marzo de 2016, expidio la
Resolucion 05-03-ARCOTEL-2016, gue contiene el REGLAMENTO PARA LA
PRESTACION DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES Y SERVICIOS
DE RADIODIFUSION POR SUSCRIPCION, norma que segn el referido informe
técnico habria sido presuntamente vulnerada, por lo cual no existe subjetividad
alguna al sefialar las obligaciones presumnfamente incumplidas y la norma
reglamentaria que posiblemente habria sido inobservada, lo cual encaja de
manera objetiva en lo prescrito en ef numerc 16, letra b, del articulo 117 de la
LOT, estas normas juridicas son claras, publicas y aplicadas por la autoridad
competente; ya que, mediante Accion de Personal No. ENC-027 de 23 de
agosto de 2017, el seflor Coordinador General Administrativo Financiero,
delegado por el sefior Director Ejecutivo de la ARCOTEL, encarga al ingeniero
Avilés Rodriguez Byron Radl: “... las afribuciones y responsabilidades del puesto
de COORDINADOR ZONAL 2 al Ing. BYRON RAUL AVILES RODRIGUEZ, del
24 de agosto de 2017, hasta que se designe su ftitular...”; esta Accién de
Personal, ha facultado al Ing. Radl Avilés, a llevar adelante el presente
procedimiento administrativo sancionador; con fo cual la aseveracién realizada
por fa CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP, ;7/
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el sentido de que: ... ef Coordinador Zonal 2 de la Agencia de Regufacion y
Controf de las Telecomunicaciones actud sin competencia toda vez que en el
Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo Sancicnador No.
ARCOTEL-CZ02-2017-0028, no se sefiala algiin oficio o delegacién por parte
del Director Ejecutivo de Ja ARCOTEL para que el funcionario que suscribe a
nombre de la Coordinacion Zonal 2 conozca y sustancie los procedimientos
administrativos sancionadores” tampoco tiene cabida;

Finalmente, el sefior ANDRES SEBASTIAN MORENO VILLACIS, Gerente
General y Representante Legal de la CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES CNT EP, expresa que: “... En referencia a la atencién
de los reclamos realizados por ef cliente SERV!CIOS ECUATORIANOS DE
TURISMO SERETUR S.A. o 04 de febrero de 2017, fa CNT EP se ampara en
base al Reglamento General a la Ley Orgénica de Telecomunicaciones que tiene
por objeto el desarrollo y la aplicacion de la Ley Organica de
Telecomunicaciones, por lo que dispone en su: “Art. 59.Consideraciones
generales de las obligaciones de los prestadores de servicios. Para el
cumplimiento de las obligaciones de los prestadores de servicios, previstas en fa
LOT, se considerara o siguiente: “La atencion y resolucién oportuna de las
solicitudes y reclamos relacionados con la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones contratados, incluidos los de radiodifusion por suscripcion,
no deben superar el término mdximo de quince (15) dias, sin embargo,
podra resolverse en plazos mayores para casos complejos. De
conformidad con las regulaciones aplicables (Lo subrayado me pertenece).
En referencia al articulo, los reclamos realizados por parte del cliente
SERVICIOS ECUATORIANOS DE TURISMO SERETUR SA, han sido
categorizados por fa CNT EP como complejos, por lo que la Empresa Publica
tuvo revisar en sus sistemas transaccionales si el cliente poseia valores
adeudados o no; y de igual manera se realizé la constatacion para el tramite de
anulacion del servicios” en referencia a este aspecto, la Constitucion de la
Republica, respecto de las Telecomunicaciones expresa en sus articulos 313,
“Cl Estado se reserva el derecho de administrar, regular, controlar y gestionar
los sectores estratégicos, {...) Se consideran sectores estratégicos la energia en
todas sus formas, las telecomunicaciones, los recursos naturales no
renovables, el transporte y la refinacion de hidrocarburos, la biodiversidad y el
patrimonio genético, el espectro radioeléctrico, el agua, y los demas que
determine {a ley. Art. 314.- El Estado sera responsable de la provision de los
servicios piiblicos de agua potable y de riego, saneamiento, energia eléctrica,”
telecomunicaciones, vialidad, infraestructuras portuarias y aeroportuarias, y los
demas que determine la fey. El Estado garantizara que los servicios ptblicos y
su provision respondan a los principios de obligatoriedad, generalidad,
uniformidad,  eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad,
regularidad, continuidad y calidad.” (lo resaltado me pertenece), es decir
existe una orden constitucional, respecto de la provision de servicios publicos, a
la cual pertenece taxativamente el sector de las telecomunicaciones,
estableciendo su control y regufacion a cargo del Estado, esta orden
constitucional, se encuentra recogida en la Ley Organica de
Telecomunicaciones, que al respecto dice: “Art. 2.- Ambito.- La presente Ley
se aplicara a todas las actividades de establecimiento, instalacion y
explotacién de redes, uso y explotacion del espectro radiceléctrico, servicios de
telecomunicaciones y a todas aquellas personas naturales o juridicas que
realicen tales actividades a fin de garantizar el cumplimiento de los
derechos y deberes de los prestadores de servicios y usuarios”;, “Articulo
24.- Obligaciones de los prestadores de servicios de telecomunicaciones.
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Son deberes de los prestadores de servicios de telecomnunicaciones, con
independencia def titulo habilitante del cual derive taf caracter, los siguientes: ...
3. Cumplir y respetar esta Ley, sus reglamentos, los pfanes técnicos, normas
técnicas y demds actos generales o particulares emitidos por la Agencia de
Regulacion y Control de las Telecomunicaciones y el Ministerio rector de las
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion asi como lo dispuesta
en los titufos habilitantes... 19. Garantizar la atencion y resolucién oportuna
de los reclamos formulados por sus abonados o usuarios, conforme los
plazos que consten en la normativa o titulos habilitantes... 28. Las demas
obligaciones establecidas en esta Ley, su Reglamento General, normas técnicas
y demas actos generales o particulares emitidos por fa Agencia de Regulacién y
Control de las Telecomunicaciones y en los titulos habilitantes.”; el Regfamento
General a la Ley Orgéanica de Telecomunicaciones sefiala en su: “Art. 59.-
Consideraciones generales de las obligaciones de los prestadores de servicios.-
Para el cumplimienfo de las obligaciones de los prestadores de servicios,
previstas en la LOT, se considerara lo siguiente: "La atencién y resolucién
oportuna de las solicitudes y reclamos relacionados con fa prestacion de los
servicios de telecomunicaciones contratados, incluidos los de radiodifusién por
suscripcion, no deben superar el término maximo de quince (15} dfas, sin
embargo, podréa resolverse en plazos mayores para casos complejos, de
conformidad con las regulaciones aplicables (Lo subrayado me pertenece):
la CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP, no ha
sefialado cual es la regulacién o norma en la que se basa para establecer la
complejidad, en la solucién de los reclamos de su cliente SERVICIOS
ECUATORIANOS DE TURISMO SERETUR SA, ya que dice que revisé sus
sistemas para establecer si e cliente poseia valores adeudados; ademas, en el
periodo franscurrido en la tramitacién del procedimiento administrativo
sancionador, no ha sefialado objetivamente, cual es la razén y en que norma o
regulacion se basa, para esgrimir en su favor, el caso complejo; en derecho
publico solo se puede hacer lo que dice la norma; y la norma invocadal| esto es
el articuloc 89 del Reglamento General a la Ley Organica de Telecomunicaciones,
seflala claramente: “La atencidon y resolucion oportuna de las solicitudes y
reclamaos relacionados con la prestacion de los servicios de telecomunicaciones
contratados,(...) no deben superar el término maximo de quince (15) dias,
sin embargo, podréa resolverse en plazos mayores para casos complegjos, de
conformidad con las requlaciones aplicables”, lo cual no ha sido demostrado
en lo absoluto por la CNT EP, ademas, conforme Jo sefiala la Resolucion No.
TEL-043-01-CONATEL-2014 de 10 de enero de 2014, que forma parte de la
FICHA DESCRIPTIVA DE SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES, sila CNT
EP consider6 la existencia de casos complejos o de dificil sofucién, debié
haber notificado dicho particular a la ARCOTEL, para establecer un posible
caso fortuito o fuerza mayor, lo cual no ha ocurrido.

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

Considerando el precedente andlisis, respecto del hecho imputado en el presente
procedimiento administrativo sancionador en contra de fa CORPORACION
NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP respecto a los antecedentes de
hecho y su refacion con el derecho, el tercer elemento de la motivacion a considerar
son las consecuencias juridicas que aharcan dos aspectos fundamentales:

- La existencia de la Infraccion. /
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- La responsabilidad del procedimentado en haber ejercido esa conducta
contraria a la ley.

En los anélisis técnico y juridico de los argumentos, alegatos y pruebas actuados
tanto por la administracién, cuanto por el sefior ANDRES SEBASTIAN MORENO
VILLACIS, Gerente General y Representante Legal de la CORPORACION
NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP, se determina que no se ha
desvirtuado la existencia de los presupuestos de hecho que fueran sefialados en e/
Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-
CZ02-2017-0028, emitido para la determinacion de la presunta infraccion; sumado
al aval de presuncion de responsabilidad y legitimidad de la que goza el informe
técnico; y ademas, considerando que se ha materializado ef derecho a la defensa
por parte del administrado y al haberse rebatido los argumentos de caracter técnico
y juridico esgrimidos por el procedimentado, se establece como consecuencia
juridica la existencia del hecho infractor y fa responsabilidad de fa CORPORACION
NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP, al detectarse cualro casos
procedentes reportados en el mes de enero de 2017, que inciuyen una fecha y hora
de solucién, y que presentan tiempos de atencion, reparacion o resolucion, que
superan el plazo de 15 dias habifes indicado en la Resolucion 256-08-CONATEL -
2008, se configura la comisién de la infraccién establecida en la Ley Orgdnica de
Telecomunicaciones, Art. 117.- Infracciones de Primera Clase. (...) b. Son
infracciones de primera clase aplicables a los poseedores de titulo habililantes
comprendidos en el ambito de fa presente Ley, las siguientes: 16, Cualguier 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 (...)". (Lo resaltado me pertenece).

Concluyendo, de lo actuado en el presente procedimiento administrativo
sancionador, se establece la existencia de la verdad material del hecho infractor
imputado a la CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP,
en lo sefialado en el Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador
No. ARCOTEL-CZ02-2017-0028.

b. ANALISIS DE ATENUANTES Y AGRA VANTES PARA LA DETERMINACION
DE LA SANCION:

En o relativo a los atenuantes y agravantes, la Ley Organica de
Telecomunicaciones, sefiala:

“Articulo 130.- Atenuantes.-

Para ios fines de la graduacién de las sanciones a ser impuestas 0 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
sancfonador. :

2. Haber admitido la infraccion en la sustanciacion del procedimiento
administrativo sancionatorio. En este caso, se deberd presentar un plan de
subsanacion, el cual sera autorizado por la Agencia de Regulacion y Controf
de Telecomunicaciones.
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3. Haber subsanado integralmente la infraccion de forma voluntaria antes de
la imposicion de la sancion.

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

Con relacion a la circunstancia atenuante 1, el &rea 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, de la cual se
desprende que la CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
CNT EP, no ha sido sancionada por la misma infraccion, con identidad de causa
y efecto en fos nueve meses anteriores a la apertura del procedimiento
sancionador.

En cuanto a la atenuante 2 de/ articulo 130 de la Ley Orgénica de
Telecomunicaciones, que expresamente sefiala. “Haber admitido la infraccion
en la sustanciacién _del procedimiento administrativo sancionatoric. En
este caso, se deberad presentar un plan de subsanacién, el cual serd
autorizado por Ila Agencia de Regulacibn y Conirol de
Telecomunicaciones.”, la CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES CNT EP, dentro de la sustanciacion del presente
procedimiento administrativo sancionador y de lo actuado en ef expediente; NO
ha admitido fa comisién de la infraccién, por lo que fa condicion SINE QUA NON,
del numeral sefialado no ha sido cumplida.

Respecto a la atenuante 3, seflalada en el Art. 130 de la Ley Orgénica de
Telecomunicaciones, conforme lo determina el Articulo 82 del Reglamento a fa
Ley Organica de Telecomunicaciones: “(...) Se entiende por subsanacion
integral a la implementacion de las acciones necesarias para corregir, enmendar,
rectificar o superar una conducta o hecho que pudiera constituir un
incumplimiento ¢ infraccién susceptible de sancién; siendo una de estas
acciones, la compensacion que realicen los prestadores a favor de los usuarios
por fos servicios contratados y no recibidos, por deficiencias en los mismos; o, el
reintegro de valores indebidamente cobrados.”. Al respecto, la CORPORACION
NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP, segin lo determinado tras
la ventilacion del presente procedimiento administrativo sancionador no ha
subsanado integralmente el hecho infractor, puesto que el retardo no puede ser
subsanado, en forma voluntaria antes de fa imposicion de la sancién.

En relacion a la atenuante No. 4, establecida en el Art. 130 de la Ley Orgénica
de Telecomunicaciones, “Haber reparado integralmente los dafios causados con
ocasion de la comision de la infraccion, antes de la imposicién de la sancion.”,
entendiendo que segin el Articulo 82 del Reglamento a la Ley Organica de
Telecomunicaciones: *(...} Para efectos de aplicacién de la LOT y el presente
reglamento, se entiende por reparacion integral la ejecucién de mecanismos y
acciones tecnofdgicas a través de las cuales se solucione o repare el dario
técnico causado con ocasién de la comision de la infraccién.( ...)5 no se ha
demostrado en modo alguno la correccién de dafios susceptibles de reparacion
integral, por lo que tampoco aplica esta atenuante.

Este anéh’sis de atenuantes, concuerda con lo establecido en el Informe Técnico
No. IT-CZO2-AA-2017-022, de 26 de diciembre de 2017. . %
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Es decir la CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP,
obra en el presente procedimiento administrativo sancionador, UNA SOLA
CIRCUNSTANCIA ATENUANTE a su favor, a considerar en la graduacion de la
sancion que corresponda.

‘Articulo 131.- Agravantes.-

Dentro de la sustanciacién del presente procedimiento administrativo
sancionador, se ha podido establecer algunas condiciones que vinculan a la
CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP, con mas
de una de las siguientes circunstancias agravantes:

1. La obstaculizacion de las labores de fiscalizacion, investigacion y control,
antes y durante la sustanciacion del procedimiento sancionatorio de la
infraccion sancionada, lo cual no ha ocurrido en el presente procedimiento
administrativo sancionador;

2. La obtencién de beneficios econdmicos con ocasion de la comision de la
infraccion; tampoca se configura, ya que no se puede establecer parametro
alguno de la obtencién de réditos por parte de /a CORPORACION
NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP en el hecho infractor; y,

3. El cardcter continuado de la conducta infractora, hecho que no ha sido
determinado en ef presente procedimiento.”, ya que no se ha establecido en
el presente procedimiento administrativo sancionador, que el hecho infractor
detectado tenga continuidad en los meses posteriores.

En el presente procedimiento administrativo sancionador, no se ha establecido
NINGUNA CIRCUNSTANCIA AGRAVANTE; de las tres establecidas en el
articulo 131 de la Ley Orgénica de Telecomunicaciones; lo cual concuerda con
o establecido en el Informe Téchico No. IT-CZO2-AA-2017-022, de 26 de
diciembre de 2017

c.. DETERMINACION DE LA SANCION:

Sobre la sancién econdmica que corresponde aplicar, esta se regula sobre fa base de
la existencia de uno de los atenuantes previstos en el articulo 130 de la Ley Orgéanica
de Telecomunicaciones y una agravante establecida en el articulo 131 de la norma
ibidem.

Considerando lo indicado en el Articulo 122 de la Ley Organica de Telecomunicaciones,
el monto de referencia se obtiene con base en los Ingresos fotales de fa
CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EF, por el concepto
de TELEFONIA FiJA reportados en el “Formufario de Homologacion de Ingresos;
Costos, Gastos por Tipo de Servicios de Telecornunicaciones y Radiodifusion”
(Formulario FCS-001), presentado por la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones
ante la ARCOTEL, con fecha 19 de junio de 2017 cuyc monto alcanza ef valor de
360°201.164, 56 (TRESCIENTOS SESENTA MILLONES DOSCIENTOS UN MIL
CIENTO SESENTA Y CUATRO DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
56/100)

En tal virtud, conforme lo prevé el mencionado Articulo 121 de fa referida Ley, para las
infracciones de PRIMERA CLASE, establece una mufta de entre el 0,001% y el 0,03%
del monto de referencia; por lo que considerando que en el presente caso existe una de
las cuatro atenuantes que sefiala el articulo 130 de la Ley de la materia, y ninguna de
las agravantes que indica el articulo 131 ibidem, se obtiene que el valor de multa

Av. Amazonas N 40-71 y Gaspar de Villarroet
Telf. 2272180 - Pagina 52 de 54



Resolucion No. ARCOTEL-CZ02-2018-004 \ é%;ﬁ?’:c‘,jfn y Control

. de Ias Telecomunicaciones

asciende a CUARENTA Y DOS MIL SETECIENTOS SETENTA Y TRES DOLARES
AMERICANOS CON 89/100 (USD 42.773,89).

d. RECOMENDACION:

Siendo el momento procesal oportuno, dentro del procedimiento administrativo
sancionador iniciado con la expedicion del Acto de Apertura No. ARCOTEL-CZ02-2017-
0028 emitido el 28 de octubre de 2017, se recomienda a la Autoridad Administrativa
emitir la resolucion imponiendo fa sancion econdmica arriba enunciada. (...)"

Con base en las anteriores consideraciones y anélisis que precede, en gjercicio de sus
atribuciones legales,

RESUELVE:

Articulo 1.- ACOGER el Informe Técnico No. IT-CZO2-AA-2017-0022 de 26 de
diciembre de 2017 e Informe Juridico Nro. ARCOTEL-JCZ02-R-2018-004 de 18 de
enero de 2018, emitidos por las areas técnica y juridica de la Direccion Técnica Zonal
de la Coordinacidén Zonal 2 de la ARCOTEL.

Articulo 2.- DECLARAR que la  CORPORACION  NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES CNT EP, con RUC 1768152560001, es responsable de no
haber atendido, reparado o solucionado durante el mes de enero de 2017, cuatro casos
dentro del plazo de 15 dias habiles indicado en la Resolucién 256-08-CONATEL -2008,
lo cual configura fa comisidn de la infraccién establecida en la Ley Organica de
Telecomunicaciones, Art. 117.- Infracciones de Primera Clase. (...} b. Son
infracciones de primera clase aplicables a los poseedores de titulo 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 la Informacién y por la Agencia de
Regulacién y control de las Telecomunicaciones (...)"”.

Articulo 3.- IMPONER a la CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES CNT EP, con RUC 1768152560001, de acuerdoe a lo previsto
en los articulos 121 y 122 de la Ley Organica de Telecomunicaciones, la sancion
econdmica de CUARENTA Y DOS MIL SETECIENTOS SETENTA Y TRES DOLARES
AMERICANOS CON 89/100 (USD 42.773,89), cuyc pago debera ser gestionado en 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 Rio 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 notificacion de la presente
Resolucion, caso contrario, se iniciara el cobro mediante la via coactiva. Si por cualquier
motivo no procede a realizar dicho pago dentro del plazo sefialado, la liquidacién de
intereses se calculara desde el vencimiento del mismo.

Articulo 4.- ORDENAR a la CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES CNT EP, atienda, repare o solucione, los requerimiento de
sus abonados clientes o usuarios, dentro de los plazos y términos establecidos en las
normativas vigenies.

Articulo 5.- INFORMAR a la CORPORACION NACIONAL. DE
TELECOMUNICACIONES CNT EP, que tiene derecho a recurrir de esta Resoluci()n/

I
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conforme lo dispone el articuio 134 de la Ley Organica de Telecomunicaciones, a través
de Recurso de Apelacion ante el sefior Director Ejecutivo de la Agencia de Regulacion
y Control de las Telecomunicaciones dentro del término de quince (15) dias habiles
contados desde el dia habil siguiente a la fecha de notificacién de la presente
Resolucién. La interposicién del Recurso no suspende la ejecucion del acto impugnado,
en observancia de lo establecido en el segundo inciso del articulo 134 de la Ley citada.

Articulo 6.- NOTIFICAR a la CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES CNT EP, con la presente resolucién, en su domicilio ubicado
en la Av. Amazonas N° 36-49 y Corea, edif. Vivaldi sexto piso, de esta ciudad de Quito,
a la Direccién Técnica Zonal y a la Unidad de Apoyo en Territorio de la Coordinacion
Zonal 2, y a la Unidad de Gestion Documental y Archivo de la Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones, a fin de que pongan en conocimiento de guien
corresponda.

Notifiquese y cumplase.-

Dada y firmada en el Distrito Metropolitano de Quito, a 19 de enero de 2018.

Ing. R4G Avilés Rodriguez
COORPINADOR ZONAL 2 E.

AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE LAS
TELECOMUNICACIONES (ARCOTEL)
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