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

ING, EDGAR OCHOA FIGUEROA
COORDINADOR ZONAL No. 6

CONSIDERANDO:
( CONSIDERACIONES GENERALES Y ANALISIS DE FORMA:
1.4.  TITULO HABILITANTE

La Ex Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, el 03 de noviembre de 2011,
previa auterizacion del Ex Consejo Nacional de Telecomunicaciones (Resolucion
TEL-642-19-CONATEL-2011 de 14 de septiembre de 2011) otorgé el instrumento
"CONDICIONES GENERALES PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES POR PARTE DE LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL
DE TELECOMUNICACIONES, AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y
SANEAMIENTO DE CUENCA, ETAPA EP", inscrito en el Tomo 95 Foja 9579 del
Registro Publico de Telecomunicaciones.

Mediante Resolucion TEL-677-24-CONATEL-2012, de 18 de octubre de 2012, &l
Ex Consejo Nacional de Telecomunicacionas aprobd e texto de los anexos: D,
Condiciones para la Prestacion del Servicio Portador; y, E, Condiciones para la
Prestacion del Servicio de Valor Agregado de Internet, los mismos que se dispone
incorporar como parte integrante e inseparable de las CONDICIONES
GENERALES PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES POR PARTE DE LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL
DE TELECOMUNICACIONES, AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y
SANEAMIENTO DE CUENCA, ETAPA EP.

1.2,  FUNDAMENTO DE HECHO

Mediante memorando Nro. ARCOTEL-CZ6-2016-1060-M, de 09 de junio de 2016, la
Unidad Técnica de esta Coordinacién Zonal 6, reporta el Informe Técnico Nro. IT-CZ6-C-
2016-0325, de 24 de mayo de 2016, correspondiente al control de parametras de calidad
de! servicio de acceso a Internet de la EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL de
TELECOMUNICACIONES, AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DE
CUENCA, ETAPA EP, del cual se desprende:

"...En cumplimiento de las actividades de control, previo la coordinacitn pertinente, el dia
martes 17 de mayo de 2018, se realiz6 la inspeccion para verificacion de la informacion
fuente de fos Indices de Calidad del Servicio de Valor Agregado en el centro de gestion
de fa operadora ubicado en la calle Benigno Malo y Sucre, en la ciudad Cuenca. provincia
Azuay, con la colaboracion de los Ingenieros Fabian Cordova, Feliz Gonzales, Pedro
Rodas, Juan Pablo Ordofiez por parte de ETAPA EF.

... 9. EVALUACION DE RESULTADOS:

Cuadro resumen:
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L o iiicrar | VALOR T VALOR VALOR | CUMPLE

| S PARAMETRG | oajerive WES REPORTADO | CALGULADG | % |

| Dectubre 2015 4,08 horas 4.06 horas | Si

5 " Naviembre 2015 | 10,27 horas 10 2? horas S

Tiempo ;
| promediode | .. | Diclembre 2015 | 1576horas | 1576 horas | S
4.5 | reparacion da b t . :

| averias oras | Enero 2018 0,08 horas 0.09 horas E S
i efectivas i peesiecenicy

Febrerp 2016 G0,66 horas 60,66 haras i NO

Marzo 2016 | 0.32 horas 0,32 horas S

("} La evaluacion de cumplimientc esta realizads sobre la base de los vaiores
calculados.,.”

1.3. ACTO DE APERTURA

El 06 de febrero de 2017, la Coordinacion Zonal 6 de la Agencia de Regulacion y Control
de las Telecomunicaciones ARCOTEL, emitié el Acto de Apertura del Procedimiento
Administrativo Sancionador Nro. AA-CZ0O6-2017-0015, notificado a la EMPRESA
PUBLICA MUNICIPAL DE TELECOMUNICACIONES, AGUA POTABLE,
ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DE CUENCA ETAPA EP, el dia 08 de febrero de
2017. conforme consta en el memorando Nro. ARCOTEL-CZ08-2017-0303-M, de 10 de
tebrero de 2017.

En el nombrado Acto de Apertura Nro. AA-CZ086-2017-0015 se considerd entre otros
aspectos lo siguiente;

‘Mediante Informe Juridico Nra. 1J-CZ0O6-C-2017-0023, de 06 de febrero de 2017, la
Unidad Juridica de la Coordinacion Zonal 6 de la ARCOTEL establecié ia procedencia de
iniciar un procedimiento administrativo sancionador en contra de la EMPRESA PUBLICA
MUNICIPAL DE TELECOMUNICACIONES, AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO ¥
SANEAMIENTQ DE CUENCA, ETAPA EP, para lo cual realiza ef analisis gue relaciona
los hechos determinados en el Informe Técnico Nro. IT-CZ6-C-2016-0325, de 24 de miayo
de 2016, con las normas juridicas pertinentes, conforme consta del analisis legal que
transcribo: “ANALISIS JURIDICQ: La Dispasicién Final Cuarta de la Ley Organica de
Telecomunicaciones estabisce qgue la Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones tiene atnibuidas las funcianes de ragulacion, control y administracion
que gfarcian el ex Consejo Nacional de Telecomunicaciones, ex Superintendencia de
Telecomunicaciones y ex Secretaria Nacional de Telecomunicaciones en la Ley de
Comercio Electranico, Firmas Elecirénicas y Mensajes de Dates, su Reglamento General
y demas normativa./ El sector de las telecomunicaciones es altamente regufado, en el
que la normativa impone obligaciones que son de forzoso e ineludible cumplimiento
porgie ha sido concebida para ser respetada y aplicada, con el objeto de garantizar el
servicio que presta la EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE TELECOMUNICACIONES,
AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DE CUENCA, ETAPA EP./La
obligacion _prescn‘ta en el articulo 24 numero 3 de la lLey Orgénica de
Telecomunicaciones, sefiala que los presladores de servicios de telecomunicaciones
deben: “Cumplir y respelar esla Ley, sus reglamentos, los planes técnicos, normas
técnicas y demas aclos generales o particulares emitidos por la Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones y el Ministerio rector de fas Telecomunicaciones y de
la Sociedad de la Informacion asi como fo dispuesto en los titulos habilitantes.”7 En el Art.
1 del Apéndice 1, Anexo E, de las CONDICIONES GENERALES PARA LA PRESTACION
DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES POR PARTE DE LA EMPRESA
PUBLICA MUNICIPAL DE TELECOMUNICACIONES, AGUA POTABLE,
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16. Cualquier ctro incumptimiento de las obligaciones previstas en la presente Leyy
su Reglamento, los planes, nomnas técnicas y resoluciones emitidas por el
Ministerio rector de las Telecomunicacionas y de la Sociedad de la Informacién
¥ por la Agencia de Regulacion y controf de las Telecomunicaciones.”

El Art. 121 de la referida Ley, establece: "Clases.- Las sanciones para las y ios
prestadores de servicios de lelecomuricaciones y radiodifusion, televisién y audic y video
por suscripeion, se aplicardn de la siguiente manera:

1. Infracciones de primera clase.- La multa serd de entre el 0,001% y &/ 0,03 % del
monto de referencia.

Art. 122.- Monto de referencia.- Para la aplicacion de las multas establecidas en esta Ley.
el montc de referencia se obtendra con base en los ingresos totales del infracior
correspondiente a su Ultima declaracién de Impuesto a la Renta, con relacién al servicio
o titulo habilitante del que se trate.

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

a) Para las sanciones de primera clase, hasta cien Salarios Basicos Unificados del
trabajador en general.

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

En fo relativo a los atenuantes y agravantes la Ley de la materia sefiala:

Art. 130.- Atenuantes.

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

1. Na haber sido sancionado por la misma infraccion, corr identidad de causa y efecto en
los nueve meses anterfores a la apertura del procedimiento sancionador,

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

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

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

En caso de concurrencia, debidamente comprobada, de las circunstancias atenuantes 1.
3y 4, la Agencia de Reguiacion y Controf de las Telecomunicaciones, en los casos en los
que considere aplicable, y previa valoracion de la afectacién al mercado, al servicio o a
i0s ustarios, podra abstenerse de imponer una sancién, en caso de infracciones de

primera y segunda clase. Esta disposicion no aplica para infracciones de tercera Yy cuara
clase.
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Art. 131.- Agravantes.

En el gjercicio de su potestad sancionatoria, igualmente se deberén valorar las siguientes
circunstancias agravantes:

1. La obstaculizacion de las labores de fiscalizacion, investigacion y control, antes 1%
durante la sustanciacion del procedimienta sancionatorio de la infraccion sancionada.

2. La obtencion de beneficios econdmicos con ocasidn de la comision de la infraccion.
3. El cardcter continuado de la conducta infractora.

3. ANALISIS DE FONDO:
31. CONTESTACION AL ACTQO DE APERTURA.

L.a EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE TELECOMUNICACIONES, AGUA POTABLE,
ALCANTARILLADO Y SANEAMIENTO DE CUENCA ETAPA EP, comparecié dentro del
procedimiento administrativo sancicnador instaurado en su contra con Acto de Apertura
Nro. AA-CZ06-2017-0015 de 06 de febrero de 2017, contestando a la imputacién
realizada mediante comunicacion recibida con hoja de control y tramite Nro. ARCOTEL-
DEDA-2017-003529-E el dia 02 de marzo de 2017, en la que sefala:

*.. 2-CONTESTACION:

El presente proceso adminisirativo sancionatorio iniciado en contra de ETAPA EP. se
fundamenta en el Informe Técnico IT-CZ8-C-2016-0325 de 24 de mayo de 2016, en este
se indica que mi representade cumple los parametros de calidad para el servicio de
internet constante en la resolucién 216-09-CONATEL-2009, a excepcion del indicador 4.5
"TIEMPO PROMEDIO DE REPARACION DE AVERIAS EFECTIVAS* debido a que en el
mes de febrero de 2016, el valor reportado por ETAPA EP esta por encima del establecido
para este parametra de calidad, el cual sequn la resolucidn Ihidem se establece en < 24
horas,

£n el Formato SVA-INT-Qos-4.5 correspondiente al mes de febrero de 2016, en el cual
ETAPA EF reporta el parametro de calidad referente Averias Técnicas; asi como en la
informacion que es subida al sistema SIETEL, herramienta que fuera desarroliada para
la enfrega de los reportes de calidad por el Organismo de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones. se aprecia que ETAPA EP reportd dos averias en ese mes, en una
de ellas el tiempo de reparacion sobrepasa el valor objelivo establecido para ese
indicador, lo cual ha ocasionado el incumplimiento del mismo; sin embargo, luego de
analizada la documentacion constante en el Acto de Apertura del Procedimiento
Administrativo Sancionador, asi como, la informacion reportada por la Empresa, se ha
llegado a determinar que el reclamo presentado por el Sr. Chica Patifio Diego Mauricio, y
que liene un tiermpo de reparacion de 121 horas aproximadamente, no &s imputable a
ETAPA EP sino al Usuario, que por error el mismo fue reportado como averia en el
parametro de calidad "TIEMPO PROMEDIO DE REPARACION DE AVER/AS
EFECTIVAS", cuando debio haber sido excluido del reporte, debido a gue la averia se
presento en el equipo del lado del usuario, aspecto que lo pasc a demostrar a
continuacion;

Como podra apreciar de las capturas de pantalla del sistema AS400 constante en el
anexo 1, el Sr. Chica Patific Diego Mauricio, presenta un reclamo el 5 de febrero de 2016
a las 10:13, el cual ingresa a través del CONTACT CENTER de ETAPA EP asignandole
ef No. de Orden 3207706, al no haber sido posible solucionar el reclamo en éste
departamento, el mismo es escalado al Departamento de Planta Externa. quienss el
6 de febrero de 2016 intentan comunicarse con el abonado. sin embarge, no tienen una
respuesta favorable debido a que el Abonado no contesta los teléfonos registrados.
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