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RESOLUCION ARCOTEL-CZ4-2016-0017

ORGANISMO DESCONCENTRADO: COORDINACION ZONAL No. 4 DE LA AGENCIA DE
REGULACION Y CONTROL DE LAS TELECOMUNICACIONES - ARCOTEL

ING. ROQUE HERNANDEZ LUNA
COORDINADOR ZONAL No. 4

Considerando:
1. CONSIDERACIONES GENERALES Y ANALISIS DE FORMA:

1.1. TITULO HABILITANTE

Mediante Acto Administrativo emitido por el Ex Consejo Nacional de Telecomunicaciones,
Resolucion TEL-406-10-CONATEL-2011, de 19 de mayo de 2011, se otorgd la Autorizacién
para la prestacién de los servicios de telecomunicaciones a la Empresa Pablica CNT EP, la cual
se formalizo el 01 de junio de 2011, mediante documento denominado “Condiciones
Generales para la prestacién de servicios de telecomunicaciones”, conjuntamente con los
anexos A, By Cy sus respectivos apéndices.

1.2. FUNDAMENTO DE HECHO

Mediante Memorando Nro. ARCOTEL-CZ4-2015-0279-M, de 03 de septiembre de 2015, el
profesional de la Unidad Técnica de la Coordinacién Zonal 4 de la ARCOTEL, remitié el
Informe Técnico Nro. IT-CZ4-C-2015-0350, de 03 de agosto de 2015 con periodo de
verificacion de enero a junio de 2015, en el que concluye:

* “La operadora CNT EP, dio cumplimiento a la entrega de los reportes de quejas y
reclamos a través del SAAD, dentro del tiempo establecido para el efecto”.

® “Del cdlculo del tiempo de solucién de los 1091 reclamos presentados por CNT EP, a
través del sistema SAAD correspondiente al primer semestre de 2015, se obtuvo que 92,85
% (1013) fueron solucionados en un tiempo menor a 15 dias laborables”.

e “La operadora de servicio mévil avanzado CNT EP. no cumplié con la solucién del 1,28 %
(14) de reclamos dentro de los 15 dias laborables establecidos en el INSTRUCTIVO
INSTITUCIONAL PARA VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DE LA SOLUCION DE TODAS LAS
QUEJAS Y RECLAMOS DE LOS ABONADOS/CLIENTES-USUARIOS DEL SMA, DENTRO DE
15 DIAS LABORABLES".

* “La operadora de servicio mévil avanzado CNT EP. no atendié el 5,87% (64) de reclamos
correspondientes al primer semestre de 2015 presentados en la provincia de Manab{”,

1.3. ACTO DE APERTURA

El 05 de noviembre de 2015, esta Coordinacién Zonal 4 de la Agencia de Regulacién y Control

de las Telecomunicaciones ARCOTEL, emiti6 el Acto de Apertura del Procedimiento
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Administrativo Sancionador Nro. 039-2015-CZ4, suscrito por el Ing. Roque Herndndez Luna
Coordinador Zonal 4 de la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones;
notificado a la Operadora el 06 de noviembre de 2015, mediante Oficio Nro. ARCOTEL-CZ4-
2015-0183-0OF, con fecha de recibido por parte de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP, el 10 de noviembre de 2015 a las 15:42.

En el nombrado Acto de Apertura Nro. 039-2015-CZ4, se consideré en lo principal lo
siguiente:

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

De conformidad con la Ley Orgdnica de Telecomunicaciones en Disposicion transitoria Primera
indica: “Los Titulos habilitantes para la prestacién de servicios de telecomunicaciones otorgados
antes de la expedicion de la presente Ley se mantendrdn vigentes hasta el vencimiento del plazo
de su duracion sin necesidad de la obtencién de un nuevo titulo. (...)".

Mediante Informe Técnico Nro. IT-CZ4-C-2015-0350 de fecha 03 de agosto de 2015, reportado
con Memorando Nro. ARCOTEL-CZ4-2015-0279-M, de fecha 03 de septiembre de 2015, la
Unidad de Control Técnico de la Coordinacion Zonal 4 de la ARCOTEL, concluye que:

e “La operadora CNT EP, dio cumplimiento a la entrega de los reportes de quejas y
reclamos a través del SAAD, dentro del tiempo establecido para el efecto”.

e “Del cdlculo del tiempo de solucién de los 1091 reclamos presentados por CNT EP, a
través del sistema SAAD correspondiente al primer semestre de 2015, se obtuvo que 92,85
9% (1013) fueron solucionados en un tiempo menor a 15 dias laborables”.

e “La operadora de servicio movil avanzado CNT EP. no cumplié con la solucién del 1,28 %
(14) de reclamos dentro de los 15 dias laborables establecidos en el INSTRUCTIVO
INSTITUCIONAL PARA VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DE LA SOLUCION DE TODAS LAS
QUEJAS Y RECLAMOS DE LOS ABONADOS/CLIENTES-USUARIOS DEL SMA, DENTRO DE
15 DIAS LABORABLES".

e “La operadora de servicio movil avanzado CNT EP. no atendié el 587% (64) de reclamos
correspondientes al primer semestre de 2015 presentados en la provincia de Manabi”.

Conducta con la cual, no habria cumplido con lo dispuesto, en su Anexo D (Condiciones para la
prestacién de servicio movil avanzado), Articulo 3.- Obligaciones Generales.-3.1.- Para con el
abonado/cliente-usuario.- Numeral 3.1.15.- 2do Inciso.-“(...) mantendrd un sistema eficiente
para la solucién de quejas y reclamos (...)"; Anexo D, Ey F correspondiente a la Resolucién TEL-
267-11-CONATEL-2012.

Esta Unidad Juridica de la Coordinacién Zonal 4, de acuerdo a la Ley Orgdnica de
Telecomunicaciones, de confirmar que el presunto infractor tenga responsabilidad, podria
incurrir en la infraccién tipificada en el articulo 117 numeral 16, cuya sancién se encuentra
estipulada en los articulos 121y 122 de la Ley en referencia.
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En tal virtud la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones, en cumplimiento de
su atribucién de control determinada en la Ley Orgdnica de Telecomunicaciones, podria iniciar
el correspondiente procedimiento administrativo sancionador, mediante la expedicién del Acto
de Apertura.

La Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones, ademds de las potestades de
administracién, gestién, control y regulacién, y amparado en el Articulo 225 de la Constitucion
de la Repiiblica del Ecuador, tiene potestad administrativa, en el cual la Administracién Publica
(ARCOTEL), debe ejercer una actividad para la realizacién del fin piblico, a través de un
procedimiento administrativo regido por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracién, descentralizacién, coordinacién, participacién, planificacién, transparencia y
evaluacién, pues garantiza que las actuaciones de las potestades de las Administraciones
Publicas es decir la expropiatoria, la disciplinaria, la de policia, la sancionatoria, la de
imposicién etc, no lesione los derechos fundamentales de los ciudadanos . La mision del
procedimiento administrativo como indica el Dr. Jorge Zavala Egas en su libro Lecciones de
Derecho Administrativo, es “garantizar al Poder Piiblico Administrativo, pero también tiene la
funcién de asegurar la concrecién del fin piblico, de esta funcién fluye su enorme
transcendencia’.

PRESUNTA INFRACCION

Art. 117 de la Ley Orgdnica de Telecomunicaciones, Infracciones de Primera clase.- b.- Son
infracciones de Primera clase aplicables a poseedores de titulos habilitantes comprendidos en el
dmbito de la presente Ley las siguientes:

Numeral 16.- “Cualquier otro incumplimiento de las obligaciones previstas en la presente Ley y
su Reglamento, los planes, normas técnicas y resoluciones emitidas por el Ministerio rector de las
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion y por la Agencia de Regulacién y Control
de las Telecomunicaciones y las obligaciones incorporadas en los titulos habilitantes que no
se encuentren seiialadas como infracciones en dichos instrumentos”. (Lo sombreado es
para dar énfasis).

NORMAS RELACIONADAS

Articulo 116 de la Ley Orgdnica de Telecomunicaciones.- Ambito subjetivo y definicién de
la responsabilidad.- “El control y régimen sancionador establecido en este Titulo se aplicardn a
las personas naturales o juridicas que cometan las infracciones tipificadas en la presente Ley

(.)"

Resolucion Arcotel - 2015 - 00132 de la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones, de 16 de junio de 2015, emitido por la Ing. Ana Proario De la Torre -
Directora Ejecutiva de la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones .-
Disposicion General Cuarta.- “Lo no contemplado por este instrumento, se regird por lo
dispuesto en el Reglamento Orgdnico Funcional y Manual de Procesos de la Ex Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones, asi como el Estatuto Orgdnico de Gestion Organizacional por
procesos de la Ex Superintendencia de Telecomunicaciones, y demds normativa e
instrumentos derivados de estos; normas que se entenderdn vigentes y serdn plenamente
aplicables hasta su expresa derogatoria con la emisién del correspondiente instrumento
normativo que contenga el desarrollo orgdnico funcional definitivo de la ARCOTEL, en todo lo
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que no se contraponga con la Ley Orgdnica de Telecomunicaciones”. (Lo resaltado y sombreado
fuera del texto original).

Instructivo Institucional para verificar el cumplimiento de la solucién de todas las
quejas y reclamos de los abonados/clientes-usuarios del SMA, dentro de 15 dias
(Codigo del Instructivo: T0.2.1.DST.01.01):

REGLAMENTO PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO ESTABLECE:

e Articulo 21 Obligaciones de los prestadores del SMA:

Nimero 9.- “Establecer y mantener un sistema de recepcion de reclamos de sus usuarios y
reparacién de dafios de un sistema. Todos los reclamos relacionados con el objeto del
titulo habilitante del SMA deberdn ser registrados y solucionados en los plazos
establecidos en los pardmetros y metas de calidad del servicio. Dicho sistema deberd
estar a disposicion de la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones y de la
Superintendencia de Telecomunicaciones cuando estas lo requieran”.

Niimero 24. “Resolver los reclamos efectuados por los usuarios del SMA dentro del plazo
de 15 dias”,

(...) EL ANEXO D, CONDICIONES PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO
DE CNT E.P., ESTABLECE:

(--)"3.1.15 De acuerdo con lo dispuesto en el Ordenamiento Juridico Vigente y en este Anexo, la
Empresa Publica mantendrd un sistema eficiente para la solucién de quejas y reclamos, debiendo
atenderlos de conformidad con lo previsto en el Apéndice 1. Sin perjuicio de lo dispuesto en el
presente Anexo, el abonado/cliente-usuario tendrd derecho a acudir a los organismos
competentes establecidos en el Ordenamiento Juridico vigente para la solucién efectiva de sus
quejasy reclamos”,

(...) 6.7 LINEAMIENTOS PARTICULARES

C. “La CNT E.P. presenta semestralmente dos archivos de respaldo: quejas y reclamos, los
mismos que deben ser consolidados en un solo archivo para el posterior andlisis”.

(...) 6.9 VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO DEL PLAZO DE SOLUCION DE LAS QUEJAS Y
RECLAMOS.

- (...) En caso de que existan quejas o reclamos que no hayan sido resueltas, se deberd
establecer el porcentaje que representan con relacién al total de quejas o reclamos
presentados a la operadora”.

REGLAMENTO PARA LA PRESTACION DE SERVICIO MOVIL AVANZADO.

ART. 9.- NUMERAL 21).- “Establecer y mantener un sistema de recepcién de reclamos de sus
usuarios y reparacion de dafios de un sistema. Todos los reclamos relacionados con el objeto del
titulo habilitante del SMA deberdn ser registrados y solucionados en los plazos establecidos en

-
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los pardmetros y metas de calidad del servicio. Dicho sistema deberd estar a disposicion de la
Secretaria Nacional de Telecomunicaciones y de la Superintendencia de Telecomunicaciones
cuando estas lo requieran”.

INCUMPLIMIENTO DE TiTULO HABILITANTE

ANEXO D, CONDICIONES PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO DE
CNT E.P., ESTABLECE:

3.1.15 (...) “De acuerdo con lo dispuesto en el Ordenamiento Juridico Vigente y en este Anexo, la

Empresa Publica mantendrd un sistema eficiente para la solucién de quejas y reclamos,

debiendo atenderlos de conformidad con lo previsto en el Apéndice 1. Sin perjuicio de lo
dispuesto en el presente Anexo, el abonado/cliente-usuario tendrd derecho a acudir a los
organismos competentes establecidos en el Ordenamiento Juridico vigente para la solucién
efectiva de sus quejas y reclamos”. (Lo sombreado y resaltado fuera del texto original).

2. CONSIDERACIONES Y FUNDAMENTOS JURIDICOSDEL ORGANISMO
DESCONCENTRADO:

2.1. AUTORIDAD Y COMPETENCIA
CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

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

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

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

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

“Art. 314.- El Estado serd responsable de la provisién de los servicios publicos de agua potable y
de riego, saneamiento, energia eléctrica, telecomunicaciones, vialidad, infraestructuras
portuarias y aeroportuarias, y los demds que determine la ley.- El Estado garantizard que los
servicios publicos y su provisién respondan a los principios de obligatoriedad, generalidad,
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uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y
calidad. El Estado dispondrd que los precios y tarifas de los servicios piiblicos sean equitativos, y
establecerd su control y regulacién.”.

LEY ORGANICA DE TELECOMUNICACIONES

El inciso segundo del articulo 116, prescribe: “La imposicién de las sanciones establecidas en la
presente Ley no excluye o limita otras responsabilidades administrativas, civiles o penales
previstas en el ordenamiento juridico vigente y titulos habilitantes.”. (Subrayado fuera del texto
original).

El articulo 142 establece: “Creacién y naturaleza.- Créase la Agencia de Regulacién y Control
de las Telecomunicaciones (ARCOTEL) como persona juridica de derecho piiblico, con autonomia
administrativa, técnica, econémica, financiera y patrimonio propio, adscrita al Ministerio rector
de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién. La Agencia de Regulacién y
Control de las Telecomunicaciones es la entidad encargada de la administracién, regulacién y
control de las telecomunicaciones y del espectro radioeléctrico y su gestién, asf como de los
aspectos técnicos de la gestién de medios de comunicacién social que usen frecuencias del
espectro radioeléctrico o que instalen y operen redes.”,

El articulo 144 determina: “Competencias de la Agencia.- Corresponde a la Agencia de
Regulacién y Control de las Telecomunicaciones: (...) 4. Ejercer el control de la prestacién de los
servicios de telecomunicaciones, incluyendo el servicio de larga distancia internacional, con el
propdsito de que estas actividades y servicios se sujeten al ordenamiento juridico y a lo
establecido en los correspondientes titulos habilitantes. (...)".

La Disposicion Transitoria Primera (ejusdem), establece: “Los titulos habilitantes para la
prestacién de servicios de telecomunicaciones otorgados antes de la expedicién de la presente ley
se mantendrdn vigentes hasta el vencimiento del plazo de su duracién sin necesidad de la
obtencion de un nuevo titulo. No obstante las y los prestadores de servicios de
telecomunicaciones deberdn cumplir con todas las obligaciones y disposiciones contenidas en
esta Ley, su Reglamento General, los planes, normas, actos y regulaciones que emita la Agencia
de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones (...)".

2.2. PROCEDIMIENTO
LEY ORGANICA DE TELECOMUNICACIONES

“Art. 125.-Potestad sancionadora.- Corresponde a la Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones iniciar de oficio o por denuncia, sustanciar y resolver el procedimiento
administrativo destinado a la determinacion de una infraccién y, en su caso, a la imposicién de
las sanciones establecidas en esta Ley. La Agencia deberd garantizar el debido proceso y el
derecho a la defensa en todas las etapas del procedimiento sancionador.- El procedimiento

sancionador establecido en este Capitulo no podrd ser modificado o alterado mediante

estipulaciones contenidas en los titulos habilitantes. En caso_de que algin titulo
habilitante contemple tales modificaciones, estas se entenderdn nulas y sin ningiin valor”.

(Negrita y subrayado fuera del texto original).

El presente procedimiento se sustanci6 observando el tramite propio previsto en los articulos
125 al 129 y 132 de la Ley Orgénica de Telecomunicaciones respetindoselas garantias basicas
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del debido proceso, en el &ambito administrativo, contemplado en el articulo 76, nimero 7 de
la Constitucién de la Republica.

2.3.  IDENTIFICACION DEL INCUMPLIMIENTO Y SANCION
PRESUNTO INCUMPLIMIENTO
TiTULO HABILITANTE

Mediante Acto Administrativo emitido por el Ex Consejo Nacional de Telecomunicaciones,
Resolucién TEL-406-10-CONATEL-2011, de 19 de mayo de 2011, se otorgd la Autorizacion
para la prestacion de los servicios de telecomunicaciones a la Empresa Publica CNT EP, la cual
se formalizé el 01 de junio de 2011, mediante documento denominado “Condiciones
Generales para la prestacion de servicios de telecomunicaciones”, conjuntamente con los
anexos A, By Cy sus respectivos apéndices.

Instructivo Institucional para verificar el cumplimiento de la solucion de todas las
quejas y reclamos de los abonados/clientes-usuarios del SMA, dentro de 15 dias
(Codigo del Instructivo: T0.2.1.DST.01.01):

REGLAMENTO PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO ESTABLECE:

e Articulo 21 Obligaciones de los prestadores del SMA:

Niimero 9.- “Establecer y mantener un sistema de recepcién de reclamos de sus usuarios y
reparacion de darios de un sistema. Todos los reclamos relacionados con el objeto del
titulo habilitante del SMA deberdn ser registrados y solucionados en los plazos
establecidos en los pardmetros y metas de calidad del servicio. Dicho sistema deberd
estar a disposicion de la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones y de la
Superintendencia de Telecomunicaciones cuando estas lo requieran’.

Niumero 24. “Resolver los reclamos efectuados por los usuarios del SMA dentro del plazo
de 15 dias”.

(...) EL ANEXO D, CONDICIONES PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO
DE CNT E.P., ESTABLECE:

(...)”"3.1.15 De acuerdo con lo dispuesto en el Ordenamiento Juridico Vigente y en este Anexo, la
Empresa Publica mantendrd un sistema eficiente para la solucion de quejas y reclamos, debiendo
atenderlos de conformidad con lo previsto en el Apéndice 1. Sin perjuicio de lo dispuesto en el
presente Anexo, el abonado/cliente-usuario tendrd derecho a acudir a los organismos
competentes establecidos en el Ordenamiento Juridico vigente para la solucién efectiva de sus
quejas y reclamos’.

(...) 6.7 LINEAMIENTOS PARTICULARES

C. “La CNT E.P. presenta semestralmente dos archivos de respaldo: quejas y reclamos, los
mismos que deben ser consolidados en un solo archivo para el posterior andlisis”.
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(.) 6.9 VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO DEL PLAZO DE SOLUCION DE LAS QUEJAS Y
RECLAMOS.

- (...) En caso de que existan quejas o reclamos que no hayan sido resueltas, se deberd
establecer el porcentaje que representan con relacién al total de quejas o reclamos
presentados a la operadora”,

REGLAMENTO PARA LA PRESTACION DE SERVICIO MOVIL AVANZADO.

ART. 9.- NUMERAL 21).- “Establecer y mantener un sistema de recepcién de reclamos de sus
usuarios y reparacion de dafios de un sistema. Todos los reclamos relacionados con el objeto del
titulo habilitante del SMA deberdn ser registrados y solucionados en los plazos establecidos en
los pardmetros y metas de calidad del servicio. Dicho sistema deberd estar a disposicién de la
Secretaria Nacional de Telecomunicaciones y de la Superintendencia de Telecomunicaciones
cuando estas lo requieran”.

INCUMPLIMIENTO DE TITULO HABILITANTE

ANEXO D, CONDICIONES PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO DE
CNT E.P., ESTABLECE:

3.1.15 (...) “De acuerdo con lo dispuesto en el Ordenamiento Juridico Vigente y en este Anexo, la
Empresa Publica mantendrd un sistema eficiente para la solucion de quejas y reclamos,
debiendo atenderlos de conformidad con lo previsto en el Apéndice 1. Sin perjuicio de Ilo
dispuesto en el presente Anexo, el abonado/cliente-usuario tendrd derecho a acudir a los
organismos competentes establecidos en el Ordenamiento Juridico vigente para la solucién
efectiva de sus quejas y reclamos”. (Lo sombreado y resaltado fuera del texto original).

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

La Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, contest6 el Acto de Apertura Nro.
039-2015-CZ4, dentro de los quince dias habiles, en el cual manifiestan:

“(...) ARGUMENTOS CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP
PRIMERO:

1.- La Directora Ejecutiva de la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones,
mediante Resolucién ARCOTEL-2015-0694, de fecha 28 de octubre de 2015 expide el
“..INSTRUCTIVO PARA EL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR DE LA AGENCIA
DE REGULACION Y CONTROL DE LAS TELECOMUNICACIONES - ARCOTEL...” mismo que tiene
como objeto normar la sustanciacién del procedimiento administrativo sancionador que serd
iniciado, sustanciado, y resuelto por el Organismo Desconcentrado de la Agencia de Regulacién y
Control de las Telecomunicaciones conformado por las Coordinaciones Zonales, quienes
determinardn la existencia de la infraccion e impondrdn sanciones establecidas en la Ley
Orgdnica de Telecomunicaciones, titulos habilitantes y demds normativa aplicable. De lo
sefialado en el pdrrafo anterior, dentro del Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo
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Sancionador N2 039-2015-CZ4, suscrito por el Ing. Roque Herndndez Luna, Coordinacién Zonal 4
de la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones, debo manifestar lo siguiente:
Con relacién a la Resolucién ARCOTEL-2015-0694, de fecha 28 de octubre de 2015, el
INSTRUCTIVO PARA EL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR DE LA AGENCIA DE
REGULACION Y CONTROL DE LAS TELECOMUNICACIONES - ARCOTEL, en el Capitulo VI
describe el contenido y procedimiento de los informes técnicos y juridicos, concretamente en el
articulo 18 mismo que manifiesta: “...En la fase pre-procedimental los informes técnicos se deben
remitir a las unidades juridicas de los Organismos Desconcentrados, dentro de diez (10)hdbiles
contados a partir de dia hdbil siguiente de haberse realizado el trabajo de investigacion...” de lo
manifestado el informe técnico N° IT-CZ4-C-2015-0350, de fecha 03 de agosto de 2015, es
comunicado a la Unidad Juridica del Organismo Desconcentrado el 03 de septiembre de 2015
mediante Memorando N2 ARCOTEL-CZ4-2015-0279-M, es decir veinte y tres (23) dias de
emitido el informe técnico, lo cual no guarda concordancia con lo establecido en el Instructivo
para el procedimiento Administrativo Sancionador de la Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones — ARCOTEL.

SEGUNDO:

En base al contenido del acto de apertura del procedimiento administrativo sancionador N°039-
2015-CZ4 y el informe técnico N2 IT-CZ4-C-2015-0350, de fecha 03 de agosto de 2015, en sus
conclusiones manifiesta: ...La operadora de servicio mévil avanzado CNT EP, no cumplié con la
solucién del 1,28% (14) de reclamos dentro de los 15 dias laborables establecidos en el
INSTRUCTIVO INSTITUCIONAL PARA VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DE LA SOLUCION DE
TODAS LAS QUEJAS Y RECLAMOS DE LOS ABONADOS/CLIENTES-USUARIOS DEL SMA, DENTRO
DE LOS 15 DIAS LABORABLES. La operadora de servicio movil avanzado CNT EP, no atendio el
587% (64) de reclamos correspondientes al primer semestre de 2015 presentados en la
provincia de Manabi...” De lo sefialado en el informe técnico en su anexo 1, constan los catorce
(14) reclamos del Servicio Mévil Avanzado, mismos que segtn sefiala la ARCOTEL no fueron
atendidos dentro de los 15 dias laborables. No obstante, la CNT EP demuestra que los mismos si
fueron solucionados como lo establece el informe adjunto; asi también en el mismo anexo 1
consta sesenta y cuatro (64) reclamos, que la CNT EP ha proporcionado solucién a los diferentes
requerimientos de los clientes en la provincia de Manabi. La Corporacién Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP, mantiene un proceso de atencién de reclamos desplegado a nivel
nacional con el fin de facilitar al usuario de la prestacién de reclamos desde cualquier punto de
Servicio al Cliente de la Empresa Publica: a la vez, mantiene procesos internos de registro en el
sistema transaccional para atencién de reclamos, donde existe la intervencién de distintas dreas
de la CNT EP, por lo que, al analizar los casos que han sido reportados durante el primer
semestre de 2015, se llega a determinar que varios de ellos corresponden a solicitudes que no son
procedentes y entre ellos hay procesos que se encuentran en un estado de pendiente de atencién
puesto que se tratan de reclamos por Suplantacién de Identidad, los cuales requieren un mayor
tiempo de andlisis hasta que exista un fallo por parte de las autoridades competentes y en este
caso, no depende de la CNT EP. Con relacién a lo senalado en el pdrrafo anterior, referente a los
reclamos por Suplantacion de identidad, manifiesto que la CNT EP entregé al organismo de
control y regulacion el reporte correspondiente al primer semestre de 2015, en mencionada
informacién consta reclamos con la descripcién “FISCALIA - SUPLANTACION®, estos casos
ingresan a este campo de descripcion porque la persona que realiza el reclamo no ha contratado
algtin tipo de plan mdovil que ofrece la Empresa Publica y sin embargo se ha efectuado alguna
facturacién por servicio prestado. De esta manera, por lo que al existir una denuncia y tratarse
de un proceso judicial penal, su duracién es sumamente extensa hasta que se emita una
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sentencia judicial, es decir que los reclamos con la descripcién “FISCALIA - SUPLANTACION”
permanece como “PENDIENTE” hasta tener una sentencia del Juez de Garantias Penales.

La Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, con referente a clientes que realizan
recargas por cualquier medio y mencionadas recargas no se acreditan, el cliente o usuario
ingresa el respectivo reclamo correspondiente. La Empresa Publica dando respuesta a los
mencionados reclamos que constan en el anexo 1, se ha revisado y verificado la plataforma de
recargas y las transacciones se efectiien correctamente inclusive horas después de los reclamos
ingresados. Cabe recalcar que los reclamos ingresados corresponden a todas las gestiones
ingresadas en el sistema en un periodo determinado, por esa razén es que los reclamos son
solucionados en los plazos establecidos (hasta 15 dias), no obstante el cierre formal del caso no
lo es, pues depende del registro e ingresos de informes técnicos, sin que ello implique una
afectacion directa a los clientes/abonados en cuanto tiempo de atencién del reclamo.

TERCERO
- PLAN DE ACCION PARA SUBSANACION:

La Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, con respecto a los reclamos
establecidos en el presente acto de apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador 039-
2015-CZ4, en el cual reconoce que los reclamos ingresados por los usuarios se los ha efectuado de
una forma no adecuada en formulario, la CNT EP propone un plan de accién para solventar y
tener un mejor proceso de atencién al usuario. De esta forma la Empresa Publica, implementa
continuamente mejoras al proceso de atencién a los reclamos presentados tanto de facturacién
como a los reclamos generales o quejas, y por lo tanto se pone en marcha el plan de accién que se
detalla a continuacidn, para la entrega de reportes correspondientes al Il semestre del 2015: 1.-
Se realiza un seguimiento de los tiempos de atencién, de manera que se pueda determinar los
casos pendientes, para cumplir los tiempos establecidos estdn involucradas diferentes dreas de la
CNT EP, para la atencion inmediata de los mismos. 2.- A nivel nacional, se realiza talleres con el
drea operativa de Post Venta, siendo este un gripo de Analistas que se encargan de la atencién
de los reclamos presentados. Se revisa los casos frecuentes y se realiza el sequimiento frecuente
tanto de los tiempos como la calidad de atencion de los mismos a fin de garantizar que los
clientes tengan un excelente servicio. 3.- La CNT EP se encuentra realizando capacitaciones a
nivel nacional para refuerzo y correcto direccionamiento de los reclamos presentados por los
clientes, logrando asi optimizar el proceso y mejorar los tiempos de atencién. 4.- Para los casos
generados por RECLAMOS GENERALES (QUEJAS), estos son direccionados a las distintas dreas
organizacionales para la atencién de los casos (Cobertura, Problemas con Recargas o CBM,
Configuracién de equipos y demds); por lo que se realiza constantes reuniones y talleres de
trabajo para garantizar el correcto flujo de médulo y la atencién oportuna de todos los casos
presentados. De lo indicado, la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, una vez
sefialado el plan de accién y realizado el andlisis correspondiente, establece que NO afecté o
hubo dano a los derechos de los usuarios, el servicio hacia los usuarios, ni las actividades de
control aun cuando se considera necesario efectuar la revisién de los reportes ya que se incluyen
en ellos reclamos que conforme se ha indicado, no son procedentes. De esta manera, se solicita a
la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones, brindar la oportunidad de
subsanar el presunto incumplimiento realizado por la operadora, en base a lo dispuesto en la
Ley Orgdnica de Telecomunicaciones en su articulo 130 que determina la factibilidad de
considerar circunstancias atenuantes, es decir que la Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones podrd abstenerse de sancionar a la CNT EP, mds atin cuando el informe
técnico por el drea comercial de la CNT EP, demuestra que se soluciond los reclamos que constan
en el anexo 1 del acto de apertura del procedimiento administrativo sancionador N° 039-2015-
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CZ4. Adicionalmente a los cual, debo indicar que la CNT EP, fiel al cumplimiento de la normativa
de cardcter regulatorio no ha sido sancionada por la misma infraccién, demostrando de esta
forma que la Empresa Publica se encuentra trabajando en pro de la mejora continua de los
procesos el direccionamiento de los reclamos presentados por los clientes, logrando asi
optimizar el proceso y mejorar los tiempos de atencion”.

“(...) V.- PETICION CONCRETA

Por todos los argumentos expuestos, en atencién al mérito favorable derivado de las normas y
disposiciones constitucionales y legales sefialadas con absoluta objetividad y precision, solicito a
usted:

- Se abstenga de sancionar, y acoja en todas sus partes los alegatos y descargos
presentados por la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP.

- Se solicita la subsanacién del Procedimiento Administrativo Sancionador N2 039-2015-
CZ4.

- Se abstenga de sancionar a la CNT EP, en razén que se solicita a la Agencia de
Regulacién y Control de las Telecomunicaciones la subsanacion, toda vez que la Empresa
Publica plantea el plan de accién para optimizar el proceso de atencion de usuarios
misma que tiene relacion con la Ley Orgdnica de Telecomunicaciones.

Toda vez que:

- El Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador N¢ 039-2015-CZ4, es
ILEGITIMO en razén que el “Instructivo para el Procedimiento Administrativo
Sancionador de la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones -
ARCOTEL” de fecha 28 de octubre de 2015, indica que el procedimiento administrativo
sancionador serd iniciado, sustanciado, y resuelto por el Organismo Desconcentrado,
conformado por las Coordinaciones Zonales quienes determinardn la existencia de una
infraccion, es decir que el Coordinador Zonal 4 de la Agencia de Regulacién y Control de
las Telecomunicaciones, no gozaba de la potestad juridica para expedirlo.

- Elinforme técnico N2 IT-CZ4-C-2015-0350, de fecha 03 de agosto de 2015, es comunicado
a la Unidad Juridica del Organismo Desconcentrado el 03 de septiembre de 2015
mediante Memorando N2 ARCOTEL-CZ4-2015-0279-M, es decir veinte y tres (23) dias de
emitido el informe técnico, incumpliendo con lo establecido en el Instructivo para el
Procedimiento Administrativo Sancionador de la Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones - ARCOTEL.

- Existen reclamos con descripcién “FISCALIA - SUPLANTACION’, mismo que por su
contenido necesitan de una sentencia judicial por la autoridad competente. Asi mismo de
reclamos por concepto de recargas, mismas que se han solucionado horas después.

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

- La CNT EP realiza acciones de correccién a nivel nacional con seguimiento, talleres y
capacitaciones, para refuerzo y correcto direccionamiento de los reclamos presentados

por los clientes implementando continuamente mejoras al proceso de atencién a los
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reclamos presentados tanto de facturacién, como a los reclamos generales o quejas, y por
lo tanto se pone en marcha un plan de accién para optimizar el proceso y mejorar los
tiempos de atencion a los usuarios”.

3.2 PRUEBAS
PRUEBA DE CARGO

Dentro del expediente consta como prueba de cargo aportada por la administracién: el
Informe Técnico Nro. IT-CZ4-C-2015-0350 de 03 de agosto de 2015, reportado mediante
Memorando Nro. ARCOTEL-CZ4-2015-0279-M, de 03 de septiembre de 2015.

PRUEBAS DE DESCARGO

En el escrito de contestacién al Acto de Apertura del Procedimiento Sancionador, solicita
considerar como pruebas a su favor las siguientes:

- “Sirvase tener como prueba valorativa los argumentos de hecho y fundamentos de
derecho expuestos en el presente documento”.

- “Se tenga como prueba valorativa a favor de la CNT EP y agréguese al expediente, el
informe técnico elaborado por la CNT EP”.

3.3. MOTIVACION

El estado es responsable de acuerdo a la Constitucién de la Reptiblica del Ecuador, de la
provision de los servicios ptiblicos como es una de ella las telecomunicaciones, y el derecho
que se reserva el Estado Ecuatoriano, es el de administrar, regular, controlar y gestionar con
los principios de sostenibilidad ambiental, precaucién, prevencion y eficiencia de los sectores
estratégicos considerando las telecomunicaciones entre una de ellas su trascendencia y
magnitud decisiva de influencia econémica, social, politica o ambiental, de orientar el pleno
desarrollo de los derechos y al interés social. El Estado a través de la Agencia de Regulacién y
Control de las Telecomunicaciones, que se le atribuye un Régimen Sancionatorio, potestad
sancionadora que puede ser iniciada de oficio o por denuncia, destinado a la determinacién de
una infraccién. Mediante Informe Técnico Nro. IT-CZ4-C-2015-0350, de 03 de agosto de 2015,
concluye: 1.- “La operadora CNT EP dio cumplimiento a la entrega de los reportes de quejas y
reclamos a través del SAAD, dentro del tiempo establecido para el efecto. 2.- “Del cdlculo del
tiempo de solucién de los 1091reclamos presentados por CNT EP, a través del sistema SAAD
correspondiente al primer semestre de 2015, se obtuvo que 92,85% (1013) fueron solucionados
en un tiempo menor a 15 dias laborables. 3.- La operadora de servicio mévil avanzado CNT EP.
no cumplié con la solucién del 1,28% (14) de reclamos de los 15 dias laborables establecidos en
el INSTRUCTIVO INSTITUCIONAL PARA VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DE LA SOLUCION DE
TODAS LAS QUEJAS Y RECLAMOS DE LOS ABONADOS/CLIENTES-USUARIOS DEL SMA, DENTRO
DE 15 DIAS LABORABLES. 4.- La operadora de servicio movil avanzado CNT EP, no atendio el
587% (64) de reclamos correspondientes al primer semestre de 2015 presentados en la
provincia de Manabi”. En el Acto de Apertura Nro. 039-2015-CZ4, en contra de la Corporacién
Nacional de Telecomunicaciones, se tipificé la presunta infraccién de conformidad con el Art.
117 de la Ley Organica de Telecomunicaciones, Infracciones de Primera Clase.- “Son
infracciones de primera clase aplicables a personas naturales o juridicas poseedoras del titulo
habilitante comprendido en la presente Ley las siguientes: Numeral 16.- “Cualquier otro

incumplimiento de las obligaciones previstas en la presente Ley y su Reglamento, los planes,
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normas técnicas y resoluciones emitidas por el Ministerio rector de las Telecomunicaciones y de
la Sociedad de la Informacién Yy por la Agencia de Regulacidn y Control de las

Telecomunicaciones y las obligaciones incorporadas en los titulos habilitantes que no se
encuentren seirialadas como_infracciones en dichos instrumentos”, (Lo sombreado y

subrayado me pertenece). Respecto a lo mencionado en la Contestacién al Acto de Apertura
Nro. 039-2015-CZ4, el 01 de diciembre de 2015 a las 15:18:24, en la pagina 8.

“El Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador N© 039-201 5-C7Z4, es
ILEGITIMO en razén que el “Instructivo para el Procedimiento Administrativo
Sancionador de la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones -
ARCOTEL” de fecha 28 de octubre de 2015, indica que el procedimiento administrativo
sancionador serd iniciado, sustanciado, y resuelto por el Organismo_Desconcentrado,
conformado por las Coordinaciones Zonales quienes determinardn la existencia de una
Infraccién, es decir que el Coordinador Zonal 4 de la Agencia de Regulacién y Control de
las Telecomunicaciones, no gozaba de la potestad juridica para expedirla”,

La Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, sefiala que el Instructivo para el
Procedimiento Administrativo Sancionador de la ARCOTEL, de fecha 28 de octubre de 2015,
“(--) que el procedimiento administrativo sancionador serd Iniciado, sustanciado, y resuelto por
el Organismo Desconcentrado, conformado por las Coordinaciones Zonales quienes
determinardn la existencia de una infraccién, es decir que el Coordinador Zonal 4 de la Agencia
de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones, no gozaba de la potestad juridica para
expedirla”. Los Organismos Desconcentrados con las COORDINACIONES ZONALES, y entre
ellas estd la Coordinacién Zonal 4, organismo desconcentrado que es determinado en el
“Instructivo para el Procedimiento Administrativo Sancionador de la Agencia de Regulacién y
Control de las Telecomunicaciones, emitido el 28 de octubre de 2015, el cual indica en su “Art.
3.- EI Procedimiento Administrativo Sancionador serd Iniciado, sustanciado y resuelto por el
Organismo Desconcentrado de la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones,
conformado por las Coordinaciones Zonales, quienes determinardn la existencia de una
infraccién y, de ser el caso, impondrdn las sanciones establecidas en la Ley Orgdnica de
Telecomunicaciones, titulos habilitantes Y demds normativa aplicable”. (Lo sombreado me
pertenece).

La Coordinacién Zonal 4 es un Organismo Desconcentrado, en el que se ha transferido
competencias internas, en este caso de la Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones a los Organismos Desconcentrados conformados por las Coordinaciones
Zonales de la ARCOTEL; para el Dr. Jorge Zavala Baquerizo en su libro Lecciones de Derecho
Administrativo sefiala: “b) Desconcentracién.- () Su finalidad es evitar una acumulacién
excesiva de competencias en los érganos Superiores de la Administracién, trasladando parte de
ellas a érganos inferiores”. 1

En concordancia con el Art. 126 de la Ley Organica de Telecomunicaciones, sefiala “Cuando se
presuma la comision de cualquiera de las Infracciones en esta Ley, el Organismo
Desconcentrado de la Agencia de Regulacién Y Control de las Telecomunicaciones emitird
el acto de apertura del procedimiento sancionador (-)". (Lo sombreado me pertenece).

2do punto de vista tomado de la Contestacién al Acto de Apertura Nro. 039-2015-CZ4, en que
CNT EP expone:

! Lecciones de Derecho Administrativo- Dr. Jorge Zavala Egas. Pag. 454 (EDILEX S.A )
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- “El informe técnico N° IT-CZ4-C-2015-0350, de fecha 03 de agosto de 2015, es
comunicado a la Unidad Juridica del Organismo Desconcentrado el 03 de septiembre de
2015 mediante Memorando N2 ARCOTEL-CZ4-2015-0279-M, es decir veinte y tres (23)
dias de emitido el informe técnico, incumpliendo con lo establecido en el Instructivo
para el Procedimiento Administrativo Sancionador de la Agencia de Regulacién y Control
de las Telecomunicaciones - ARCOTEL".

El presunto infractor, sefiala que transcurrieron veinte y tres (23) dias de emitido el informe
técnico, incumpliendo con lo establecido en el Instructivo para el Procedimiento
Administrativo Sancionador de la ARCOTEL, debemos tomar en cuenta que los dictimenes e
informes en la via administrativa son ACTOS DE SIMPLE ADMINISTRACION, determinados en
los Art. 70 ERJAFE.- Actos de simple administracion.- “Son toda declaracion unilateral
interna o interorgdnica, realizada en ejercicio de la funcion administrativa que produce efectos
juridicos individuales de forma indirecta en vista que s6lo afectan a los administrados a través
de los actos, reglamentos, hechos administrativos, dictados o ejecutados en su consecuencia " yel
Art. 71 ERJAFE.- Dictimenes e informes.- “Se requerird de dictdmenes e informes cuando ello
sea obligatorio en virtud de las normas de procedimiento administrativo. El dictamen tiene el
propésito de facilitar elementos de opinién o juicio para la formacion de la voluntad
administrativa y forma parte de los actos previos a la emisién de dicha voluntad. El dictamen o
informe se integra como una etapa de cardcter consultivo-deliberativo en el procedimiento
administrativo de conformar la voluntad administrativa”.

En el caso del Informe Técnico IT-CZ4-C-2015-0350 de 03 de agosto de 2015, y con fecha de
recibido del Juridico 03 de septiembre de 2015, transcurrieron 23 dfas hébiles, pero CNT EP,
no toma en cuenta que los Actos de Simple Administracion (Efectos Juridicos individuales de
manera indirecta) como son los DICTAMENES e INFORMES (caricter consultivo -
deliberativo), son VOLUNTAD ADMINISTRATIVA, pero NO SON IMPUGNABLES POR Si
MISMOS, solo en tanto que se impugne el acto administrativo 1.- Cuando se omitié un
dictamen o informe cuando ellos eran necesarios o 2.- Cuando se sustenté en un informe o
dictamen erréneo, de conformidad con el Art. 74 ERJAFE.- IMPUGNACION.- “Los actos de
simple administracién por su naturaleza consultiva y preparatoria a la manifestacién de la
voluntad administrativa, no son propiamente impugnables. Ello sin perjuicio de derecho a
impugnar el acto administrativo que omitié un dictamen o informe cuando ellos eran necesarios
o cuando se sustenté en un informe o dictamen erréneo”.

El Informe Técnico N2 IT-CZ4-C-2015-0350, de 03 de agosto de 2015, no afecta a la
ADMINISTRACION PUBLICA (Organismo Desconcentrado - Coordinacion Zonal 4), porque no
son propiamente impugnables. El administrado o presunto infractor sefiala que
transcurrieron 23 dias hébiles y no estd cumpliendo con los tiempos establecidos en el
Instructivo para el Procedimiento Administrativo Sancionador de la Arcotel, conllevando que
CNT EP, impugne el acto administrativo (ACTO DE APERTURA NRO. 039-2015-CZ4), entre
uno de sus argumentos; pero NO SE SUJETA a la norma prescrita en el ERJAFE Art. 74,
;Cuando realmente se debe impugnar los actos de simple administracion?

1.- Cuando se omitié un dictamen o informe cuando ellos eran necesarios.

2.- Cuando se sustenté en un informe o dictamen errdéneo.

Referente a:
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“Existen reclamos con descripcién “FISCALIA - SUPLANTACION”, mismo que por su
contenido necesitan de una sentencia judicial por la autoridad competente. Asi mismo de
reclamos por concepto de recargas, mismas que se han solucionado horas después”

La Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, sefiala que existen reclamos de
suplantacién, y es verdad que necesitan una sentencia judicial, prueba que debié haber sido
anexada, las copias de las denuncias o el estado de los tramites de los procesos penales que se
ventilan en las diferentes Unidades Judiciales Penales, en este caso de la Provincia de Manabi.
Por razones que la Coordinacién Zonal 4 de la Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones, puede verificar con exactitud el problema que se ventila por numerosas
denuncias que estan perjudicando a los usuarios o abonados de la operadora CNT EP. O a su
vez CNT EP, debié haber facilitado los niimero de juicios, para ser revisados en la pagina web
de la funcién judicial www.funcionjudicial.gob.ec .

Respecto a:

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

- La CNT EP realiza acciones de correccién a nivel nacional con seguimiento, talleres y
capacitaciones, para refuerzo y correcto direccionamiento de los reclamos presentados
por los clientes implementando continuamente mejoras al proceso de atencién a los
reclamos presentados tanto de facturacién, como a los reclamos generales o quejas, y por
lo tanto se pone en marcha un plan de accién para optimizar el proceso y mejorar los
tiempos de atencién a los usuarios”.

El Organismo Desconcentrado de la Agencia de Regulaciéon y Control de Ilas
Telecomunicaciones - Coordinacién Zonal 4, toma en consideracién lo propuesto por la
Corporaciéon Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, al PLAN DE SUBSANACION, descrito en
la Contestacion al Acto de Apertura Nro. 039-2015-CZ4, en su ordinal tercero, sefialando lo
siguiente:

“La Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, con respecto a los reclamos
establecidos en el presente acto de apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador 039-
2015-CZ4, en el cual reconoce que los reclamos ingresados por los usuarios se los ha
efectuado de una forma no adecuada en formulario, la CNT EP propone un plan de accién
para solventar y tener un mejor proceso de atencion al usuario. De esta forma la Empresa
Publica, implementa continuamente mejoras al proceso de atencién a los reclamos presentados
tanto de la facturaciéon como a los reclamos generales o quejas, y por lo tanto SE PONE EN
MARCHA EL PLAN DE ACCION que se detalla a continuacién, para la entrega de reportes
correspondientes al 1l semestre del 2015: (Lo sombreado me pertenece)

1. Se realiza un seguimiento de los tiempos de atencién, de manera que se pueda
determinar los casos pendientes, para cumplir los tiempos establecidos estdn
involucradas diferentes dreas de la CNT EP, para la retencién inmediata de los mismos.

Coordinacion Zonal 4, Ciudadela California, calle Chone, entre Junin y Santa Ana, Portoviejo
TIf. (593) 2 931286 / 2931274 / 2931448 - 1800 567 567
www.arcotel.gob.ec
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2. A nivel nacional, se realiza talleres con el drea operativa de Post Venta, siendo este grupo
de Analistas que se encargan de la atencién de los reclamos presentados. Se revisa los
casos frecuentes y se realiza el seguimiento frecuente tanto de los tiempos como la
calidad de atencién de los mismos a fin de garantizar que los clientes tengan un excelente
servicio.

3. La CNT EP se encuentra realizando capacitaciones a nivel nacional para refuerzo y

correcto direccionamiento de los reclamos presentados por los clientes, logrando asf

optimizar el proceso y mejorar los tiempos de atencidn.

4. Para los casos generados por RECLAMOS GENERALES (QUEJAS), estos son direccionados
a las distintas dreas organizacionales para la atencién de los casos (Cobertura,
Problemas con Recargas o CBM, Configuracién de equipos y demds); por lo que se realiza
constantes reuniones y talleres de trabajo para garantizar el correcto flujo del médulo y
la atencién de todos los casos presentados.

De lo indicado, la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, una vez sefialado el
plan de accién y realizado el andlisis correspondiente, establece que NO afecté o hubo dafio a los
derechos de los usuarios, el servicio hacia los usuarios, ni las actividades de control aiin cuando
se considera necesario efectuar la revisién de los reportes ya que se incluyen en ellos reclamos
que conforme se ha indicado, no son procedentes. De esta manera se solicita a la Agencia de
Regulacion y Control de las Telecomunicaciones, brindar la oportunidad de subsanar el presunto
incumplimiento realizado por la operadora, en base a lo dispuesto en la Ley Orgdnica de
Telecomunicaciones en su articulo 130 que determina la factibilidad de considerar
circunstancias atenuantes, es decir que la Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones podrd abstenerse de sancionar a la CNT EP, mds atin cuando en el informe
técnico emitido por el drea comercial de CNT EP, demuestra que se soluciond los reclamos que
constan en el anexo 1 del acto de apertura del procedimiento administrativo sancionador N¢
039-2015-CZ4. Adicionalmente a lo cual, debo indicar que la CNT EP, fiel al cumplimiento de la
normativa de cardcter regulatorio no ha sido sancionada por la misma infraccién, demostrando
de esta forma que la Empresa Piblica se encuentra trabajando en pro de la mejora continua
sobre los procesos el direccionamiento de los reclamos presentados por los clientes, logrando asi
optimizar el proceso y mejorar los tiempos de atencion”.

DETERMINACION DE LA COORDINACION ZONAL 4 AL PEDIDO DE ATENUANTES POR
PARTE DEL PRESUNTO INFRACTOR CNT EP.

El Organismo Desconcentrado de la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones - Coordinacién Zonal 4, observando el pedido de la Corporacién Nacional
de Telecomunicaciones y el plan de subsanacién que presenta para comprobar si
debidamente se acoge a las atenuantes estipuladas en el Art. 130 de la Ley Orgénica de
Telecomunicaciones, como son:

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

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

Coordinacién Zonal 4, Ciudadela California, calle Chone, entre Junin y Santa Ana, Portoviejo
TIf. (593) 2 931286 / 2931274 / 2931448 - 1800 567 567
www.arcotel.gob.ec .
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4.- Haber reparado integralmente los dafios causados con ocasion de la comisién de la
infraccién, antes de la imposicién de la sancién”

La Coordinacién Zonal 4, acoge la solicitud de las atenuantes solicitadas que considera
aplicable y plantean el plan de subsanacién que va emplear CNT EP, y previa valoracion que
no afecta al mercado, ya que en la mayoria de sus casos como lo indica el presunto infractor
son por suplantacién de identidad y el cual reconoce que los reclamos se los ha llevado de
forma inadecuada (Atenuante 2.- Haber admitido la infraccién en la sustanciacion del
procedimiento administrativo sancionatorio), establece por ser una infraccién de primera
clase se abstiene de imponer una sancion.

PRIMERQ: ANALISIS JURIDICO SOBRE LOS ARGUMENTOS DE LA CONTESTACION DEL
PRESUNTO INFRACTOR

La Unidad Juridica de la Coordinacién Zonal 4 de la ARCOTEL en el Informe Juridico Nro. Ij-
CZ4-2016-0017, de 16 de febrero de 2016, realiza el siguiente analisis:

La Coordinacién Zonal 4 - Organismo Desconcentrado de la Agencia de Regulacion y Control
de las Telecomunicaciones, sigue el fuero del demandado, en este caso del administrado. El
presunto infractor fue notificado en el domicilio del representante legal que es en la Ciudad de
Quito, y el mismo su contestacién al Acto de Apertura Nro. 039-2015-CZ4, debi6 haberlo
presentado en la Ciudad de Portoviejo y no en la matriz de la ARCOTEL, es evidente que la
Coordinacién Zonal 4 tiene competencia en las Provincias de Manabf{ y Santo Domingo de los
Tsachilas y los hechos que concluye el Informe Técnico Nro. Nro. IT-CZ4-C-2015-0350, de 03
de agosto de 2015, sucedieron en la Provincia de Manabi, de conformidad como norma
supletoria estipulada en el Art. 29 del Cédigo de Procedimiento Civil Numeral 4.- “El del lugar
en que estuviere la cosa raiz del pleito”.

El tiempo de que han transcurrido 23 dias habiles no cumpliendo lo dispuesto en el
Instructivo de Procedimientos Administrativos Sancionadores de la ARCOTEL, como lo
manifiesta la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones, se le indica que la voluntad
administrativa en los Actos de Simple Administracién no son impugnables por si mismos, no
afectan a la Administraciéon Publica, claro que el administrado puede impugnar siempre y
cuando dicho Acto de Simple Administracién como son los dictdmenes e informes (ART. 73
ERJAFE), sean omitidos dentro del Procedimiento Administrativo comun en este caso
(Procedimiento Administrativo Sancionador), o hubo un sustento de un informe o dictamen
emitido de forma errénea por la Administracién Publica (ART. 74 ERJAFE). La Corporacién
Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, impugna el tiempo que se cree afectado, a través de
la contestacién del acto administrativo (Acto de Apertura), pero no impugna lo que dispone
las normativas de la ERJAFE, referente a los ACTOS DE SIMPLE ADMINISTRACION como son
los Informes y Dictamenes.

Se aclara que el Coordinador Zonal 4 es la Maxima Autoridad con Jurisdiccién y Competencia
en las Provincias de Manabi y Santo Domingo, y que se le han transferido competencias
internas (DESCONCENTRACION), para el cumplimiento de las normativas establecidas en la
Ley Organica de Telecomunicaciones y su Reglamento General y los actos administrativos que
lo facultan de atribuciones (RESOLUCION ARCOTEL-2015-00132 de 26 de marzo de 2015):

“ARTICULO 5. DE LAS UNIDADES DESCONCENTRADAS.

Coordinacion Zonal 4, Ciudadela California, calle Chone, entre Junin y Santa Ana, Portoviejo
TIf. (593) 2 931286 / 2931274 / 2931448 - 1800 567 567
www.arcotel.gob.ec
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5.1. COORDINACION ZONAL
El Coordinador Zonal, tendrd las siguientes atribuciones:

5.1.6. PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS SANCIONADORES

5.1.6.1 Elaborar y suscribir informes para la sustanciacién de los procedimientos
administrativos sancionadores, correspondientes al cometimiento de infracciones tipificadas en
los articulos 117, 118, 119y 120 de la Ley Orgdnica de Telecomunicaciones

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

5.1.6.3. Actualizar la informacion del sistema informdtico de infracciones y sanciones.
5.16.4. Organizar y mantener actualizado un expediente fisico y digital debidamente
ordenado”.

Lo manifestado en concordancia con el Art. 10 del Reglamento General de la Ley Organica de
Telecomunicaciones Capitulo V sefiala.- “Del Organismo Desconcentrado de la ARCOTEL
encargado del procedimiento administrativo sancionador.- El organismo desconcentrado
de la ARCOTEL encargado del procedimiento administrativo sancionador es el competente para
aplicar el régimen sancionatorio previsto en la Ley (...)".

La Coordinacién Zonal 4 de la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones
ademds de tener potestad sancionadora, también puede determinar la abstencién de
sancionar a través de circunstancias atenuantes estipuladas en el Art. 130 de la Ley Organica
de Telecomunicaciones, que pueden ser solicitadas por el permisionario o concesionario de
que se les presume alguna infraccién cometida, en este caso la CNT EP, solicita que se tome en
consideracién PLAN DE SUBSANACION, descrito en la Contestacién del Acto de Apertura Nro.
039-2015-CZ4, de tal manera esta Unidad Juridica, solicita a la Maxima Autoridad de la
Coordinacion Zonal 4 de la ARCOTEL, tomar en consideracion la peticién de atenuantes a
favor de la CNT EP, dentro del Procedimiento Administrativo Sancionador Nro. 039-2015-CZ4,
porque no afecta al mercado, por razones como es el caso de suplantacién de identidad entre
uno de los argumentos mas mencionados, y como también la operadora acepta que no se ha
manejado de manera adecuada en formulario, proponiendo solventar y tener un mejor
proceso de atencién al usuario a través de un PLAN DE SUBSANACION. (Contestacién al
Acto de Apertura Nro. 039-2015-CZ4 de 01/12/2015)

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

RESUELVE:

Articulo 1.- De acuerdo a los fundamentos de derecho expuestos por la Corporacién Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP, conforme a lo previsto en el articulo 130 de la Ley Orgénica de
Telecomunicaciones, publicada en el Registro Oficial 439 de 18 de febrero de 2015, se consideraran
las siguientes circunstancias atenuantes: Numerales “1).- No haber sido sancionado por la misma
infraccion, con identidad de causa y efecto en los nueve meses anteriores a la apertura del
procedimiento sancionador; 3).- Haber subsanado integralmente la infraccién de forma voluntaria
antes de la imposicion de la sancién; 4).- Haber reparado integralmente los darios causados con

Coordinacién Zonal 4, Ciudadela California, calie Chone, entre Junin y Santa Ana, Portoviejo
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ocasién de la comisién de la infraccion, antes de la imposicién de la sancién (...)"; ademas de admitir
la infracciéon en la sustanciaciéon del procedimiento administrativo; presentar un PLAN DE
SUBSANACION, estipulado en el Art. 130 de la LOT Numeral 2, y previa valoracién de la afectacion
al mercado y por considerarse de una infraccién de primera clase, este Organismo Desconcentrado
- Coordinacién Zonal 4 de la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones, con
Jurisdiccién Manabi y Santo Domingo de los Tsachilas, con sede en la Ciudad de Portoviejo, se
ABSTIENE DE SANCIONAR A LA CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP,
de conformidad con el Art. 130 de la Ley Orgéanica de Telecomunicaciones; ordendndose el archivo
del procedimiento.

Articulo 2.- NOTIFICAR, esta Resolucién a la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT
EP, cuyo Registro tinico de Contribuyentes RUC es el Nro. 1768152560001, en su domicilio ubicado
en la Ciudad de Quito, en la Av. Veintimilla E4-66 y Amazonas, Edificio Studio Z.

Articulo 3.- ARCHIVESE, el Procedimiento Administrativo Sancionador Nro. 039-2015-CZ4, en
contra de la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, representada legalmente por el
Sr. César Regalado Iglesias.

Notifiquese y Cimplase.-

Dada en la ciudad de Portoviejo, alos dos dias de marzo de dos mil dieciséis.

Ing. Roque Hernandez Luna
COORDINXADOR ZONAL 4
AGENCIA DE LACION Y CONTROL DE LAS
TELECOMUNICACIONES (ARCOTEL)
\\\ Regulacién y Control
de las Telecomunicaciones

MANABI( - ECUADOR

Agencia de
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