RESOLUCION No. ARCOTEL-20158-CZ2-0001

POR LA QUE LA AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE LAS
TELECOMUNICACIONES — ARCOTEL, DECLARA QUE LA CORPORACION
NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP, HA INCURRIDO EN UNA
INFRACCION CONTENIDA EN EL ARTICULO 27 DE LA LEY DE
RADIODIFUSION Y TELEVISION; Y DESARROLLADA EN EL REGLAMENTO
GENERAL A LA LEY DE RADICDIFUSION Y TELEVISION, AL INCUMPLIR CON
LO DISPUESTO EN EL ANEXO: G, CONDICIONES ESPECIFICAS PARA LA
INSTALACION, OPERACION ¥ EXPLOTACION DE UN SISTEMA DE AUDIO ¥
VIDEQ POR SUSCRIPCION BAJO LA MODALIDAD DE TELEVISION
CODIFICADA POR SATELITE DIRECT TO HOME (DTH) DENOMINADO “CNT-
TV” AUTORIZADD PARTA SERVIR AL TERRITORIO CONTINENTAL DEL
ECUADOR EN LA BANDA 107 -~ 13.2 GHZ, EL MISMO QUE FUE
INCORPORADO COMO PARTE INTEGRANTE E INSEPARABLE DE LAS
“CONDICIONES GENERALES PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES” OTORGADAS A LA CORPORACION NACIONAL De
TELECOMUNICACIONES CNT EP, DE 1 DE JUNIO DE 2011.

| CONSIDERACIONES GENERALES Y ANALISIS DE FORMA
1.4.- ADMINISTRADO:

El 1 de junio de 2011, la Ex Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, previa
autorizacién del Estado Central, otorgada a través del Ex Consejo Nacional de
Telecomunicaciones, mediante Resolucion TEL-406-10-CONATEL-2011, emitié &
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
2209 def Registro Publico de Telecomunicacicnes de la Ex Secretarfa Nacional de
Telecomunicacionses, conjuntaments con sus anexos A, B y C v 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 Legislacion Aplicable y
Ordenamiento Juridico Vigente.

Mediante Resolucion RTV-358-13-CONATEL-2012 expedida el 8 de junio de 2012,
el Ex Conssjo Nacional de Telecomunicaciones aprob¢ el texto del anexo: G,
Condiciones Especificas para la Instalacidn, Operacién y Explotacion de un
Sistema de Audio v Video por Suscripcion bajo la modalidad de Television
Codificada por Satélite Direct To Home (DTH] denominado “CNT-TY”
autorizado parta servir al ferritorio continental del Ecuador en Ia banda 10.7 ~
13.2 GHz, el mismo que fue incorporado como parte integrante e inseparable de las
“Condiciones  Generales para la Prestacidbn  de los  Servicios de
Telecomunicaciones” otorgadas a la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones
CNT EP, de 1 de junio de 2011.
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El 28 de junic de 2015, la Coordinacién Zonal 2 de la Agencia de Regulacion y
Control de jas Telecomunicaciones (ARCOTEL), emitié la Boleta Unica ARCOTEL-
2015.CZ2-0001, nofificada a fa CORPORACION  NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES - CNT EP, en Iz misma fecha, conforme lo sefala la
Unidad Administrativa de la Coordinacién Zonal 2, en memorando No, ARCOTEL-
CZ2-2015-0365-M, de 21 de julio de 2015.

1.2.- ANTECEDENTES ¥ OBJETO DEL PROCEDIMIENTC.- Con memorando No.
ARCOTEL-2015-NST-C00017, de 5 de marzo de 2015, enviado por la Unidad de
Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones Norte de la Agencia de Regulacién
y Control de las Telecomunicaciones, se informa gue la Corporacion Nacional De
Telecomunicaciones CNT EP, durante el monitorec e inspeccidn realizados en &
periodo comprendido entre el 26 de enero de 2015 y el 3 de febrero del mismo afio,
en el Servicio de Audio v Video por Suscripcién, CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES CNT EP: "No alcanz¢é el porceniaje de casos objetivo
para el parametro de calidad “Tiempo Fromedio de Resolucion de Reciamos
(TPR)", en el cuarto trimesire del afioc 2014, para TPR24, TPR48 y TPR72.
Respscio del paramefrc “Tiempo promedio de Reparacion de Averfas TRA", &l
concesionario no superd el valor méximo definido para el parémeftro de calidad, en
el cuarto frimestre del afio 2014. En relacion al parametro “Tiempo de respuesta de
las operadoras TRO”, en ef cuario frimestre def afio 2014, no fue posible evaluer ef
valor indice debido a que existia inconsistencia en los datos entregados’.

Por lo expuesto, a Jo largo del procedimiento se debe comprobar si la comision del
hecho imputado es decir el no cumplimiento de los pardmetros:

Atencién de Reclamos.- Bl parametro a considerarse es el tiempo promedio de
resolucidn de reclamos, gue se define como el tiempo promedio medido en horas
continuas gue los usuarios esperan para que un reclamo reportado a través del
ceniro o parsona responsable de atencidn al cliente del proveedor del servicio sea
resuslic. Los lineamientos a seguirse se muesiran en a siguiente 1abia:

Valor Obijetive {horas) Porcentaje de Casos Porcentaje de casos
objativo aleanzado por CNT
<24 B80% 30%
<48 81% 95% 63.07%
<72 96% 99% 79.50%

Sobre la base de lo indicado, i autorizado no alcanzaria el porceniaje de casos
objetivo para el parametro de calidad “Tiempo promedic de Resolucion de
Reclamos (TPR)Y en el cuarle tfrimestre del afo 2014, para TPR24, TPR48 vy
TPRT2.

Tiempo de respuesta de las aperadoras

INDICE DESCRIPCION Caleulo CNT Caiculo
ARCOTEL
Tiempo de Nmero total de llamadas recibidas en el centro de 6682 11808
respuesia atencion
del Numero de llamadas contestadas por el operador en - 91789
Operador un tiempo menor o igual a 55 seg.
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TRO \alor obtenido TRO < 55 0% N/E*
Ingresar namero de llamadas coniestadas por el 6682 -
¢perador en un iempo mayor a 55 s
Valor obtenido TRO » 55 100% N/E*

El numero de lamadas contestadas por el operador en un tiempoe menor o igual a
55 seg”, se obtiene del reporte tanzado por et APC AVAYA que mide los parametros
de desempefio del Contact Center (Call Center); en el reporte lanzado por el APC
AVAYA, ademas de que se sefialan 91789 llamadas atendidas en un tiempo menor
o igual a 55 segundos, sin embargo en el "FORMULARIO PARA EL ANALISIS DE
LA CALIDAD DE SERVICIO - SAV-(Q-001", se registran Unicamenie 11508
requerimientos atendidos via telefonica, motive por el cual, al exdsir una
inconsistencia en los datos entregacdos, no es posible evaluar el valor del indice; lo
cual le haria incurrir en la infraccidn desarroliada en &l articulo 80 del Reglamenio
General a la Ley de Radiodifusion y Televisidn, que decia: "Las infracciones en las
que incurran los concesionarias de Ias estaciones cuya denominacion se encuenira
especificada en el Capitulo 1l Art. & del presente Reglamenio, se clasifican en
infracciones de cardcter técnico y administrativo.” {...) infraccion administrativa,
clase Il letra §), del articulo 80, del Reglamento General a fa Ley de Radiodifusién y
Television, es decir: |) “Ef no cumplimiento de cualesquiera de fas obligaciones
legales o reglameniarias, constanies en la Ley de Radiodifusitn y Television y
o] presente Reglamento’.

1.3.- COMPETENCIA:
1.3.1 Constitucién de la Reptbiica del Ecuador

"Art. 228.- Las instituciones del Estado, sus organismos, dependencias, las
servidoras o servidores publicos y las personas que actuen en virtud de una
potestad estatal gjerceran solamente las competencias y faculfades que les sean
atribuidas en la Constitucion y la fey. Tendran el deber de coordinar acciones para
el cumplimiento de sus fines y hacer efecfivo ef goce y ejercicio de los derechos
receniocidos en la Constitucion”.

“Art 313.- £l Estado se reserva ef derecho de administrar, regular, controlar y
gestionar los sectores esifratégicos, de conformidad con los principios de
sostenibilidad  ambiental, precaucién, prevencién vy eficiencia. Los ssactores
estratégicos, de decision y control exclusivo del Estado, son aguelios que por su
frascendencia y magnitud tienen decisiva influencia econcmica, social, politica ©
ambiental, y deberan orentarse al plenc desarrollo de los derechos y al interés
social. Se consideran sectores esfralégicos la energia en fodas sus formas, fas
telecomunicaciones, jos recursps naturales no renovabies, ef transporte v fa
refinacion de hidrocarburos, la biodiversidad y & patrimonic genético, el especiro
radiosléctrico, el agua, v los demés gque determine fa ley’.

“Art. 314.- El Estado sera responsable de la provision de los servicios publicos de
agua potable v de riego, saneamiento, energia electrica, telecomunicaciones,
vialidad, infraestructuras portuarias y aeroporiuarias, y fos demds gue delermine la
fey. El Estado garaniizara gue los servicios publicos y su provision responcian a ios
principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabifidad,
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universalfidad, accesibilidad, regularidad, confinuidad v calidad. &f Zstado dispondréa
gue los precios vy tarifas de los servicios publicos sean equitativos, y establecera su
conirol y regulacion”.

1.3.2 ley Organica de Telecomunicacionss, {(publicada en =&l Tercer
Suplemento del Registro Oficial Mo. 439 de 18 de febrero de 2015

El articulo 142 de la Ley Organica de Telecomunicaciones, publicada en ef Tercer
Suplemento del Registro Oficlal No. 439 de 18 de febrero de 2015, cred la Agencia
de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones {(ARCOTEL) como persona
juridica de derecho pablico, con autonomia administrativa, técnica, econdmica,
financiera y patrimonio  propio, adscrita al Ministerio rector de las
Telecomunicaciones vy de la Sociedad de la Infermacidn. La referida norma,
determina que la Agencia de Regulacidn y Control de las Telecomunicaciones es la
entidad encargada de la administracién, regulacién v control de las
telecomunicaciones v del espectro radiceléctrico y su gestion, asi como de los
aspectos técnicos de la gestidn de medios de comunicacidon social gue usen
frecuencias del espectro radioeléctrico 0 gue instalen y operen redes;

El articuio 125 de la norma lbidem, sefaia que la potestad sancionadora le
corresponde a la Agencia de Regulacién y Controf de fas Telecomunicaciones, la
cual podra iniciar de oficio o por denuncia, y deberd “sustanciar y resolver ef
procedimiento administrativo destinado a la determinacion de una infraccion y, en
SU caso, a la imposicion de las sanciones establecidas en esta Ley”, garantizando ef
debido procesc y el derecho a la defensa en todas las etapas del procedimiento
sancionador;

=i arliculo 144 de la mencionada Ley Organica de Telecomunicaciones, eslablece
las competencias de la Agencia. Entre las cuales se encuentran. “4. Ejercer ef
control de la prestacion de los servicios de telecomunicaciones, incluyendo ef
servicio de larga distancia infernacional, con ef propdsito de que estas aclividades y
servicios s& sujefen al ordenamiento juridico y & lo establecidc en Jlos
comrespondientes [fiulos habifitantes... 18. iniciar v sustanciar los procedimientfos
administratives de determinacién de infraccionas e imponer en su caso, fas
sanciones previsias en esta Ley.” (Lo resaltads es afiadido).

Las Disposiciones Transitorias Tercera y Sexta de la Ley Organica de
Telecomunicaciones, respecio a los juzgamientos administrativos iniciados con
anterioridad a la expedicidn de la Ley Organica de Telecomunicaciones v a la
competencia de Ia autoridad para resolver, determina lo siguiente:

“Tercera.- Los jurgamicrnfos administralivos iniclados con anferioridad al
momenio de la promulgacion de esia Ley se Tramilaran por parte de [z
Agencia de Regulacitn v Control de las Telecomunicaciones sigujendo jos
procedimisntos previstos en ia legisfacion anterior v se aplicaran [as
sanciones vigenies g ja fecha de {a comisidn de la infraccion. (Lo resaltado v
subrayado es afiadido).
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“Sexia.~ El directorio de la agencia de regulacion v cehfrol de las
telecomunicaciones con el proposita de mantener la continvidad de las actividades
de requlacion, adminisfracion, gestion v culfura, aprobara una gstructura temporal
de la agencia bajo las denominacionss que corresponda & la  nusva
institucionalidad. (...)" (Lo subravado es afadido).

Disposicion  Final  Primera~ “Se  suprme la  Superintendencia de
Telecomunicaciones, el Consejo Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL)} y la
Secrefaria Nacional de Telecomunicaciones. Las patiidas presupuestaras, fos
bienes muebles e inmuebles activos y positivos, asi como los derechos y
obligaciones correspondisnfes a dichas enlidades pasan a la Agencia de
Regulacion y Control de fas Telecomunicaciones”™.

1.3.3 Resolucidn No. 001-01-ARCOTEL-2015

Mediante resolucidon NO. 001-01-ARCOTEL-2015 de 04 de marzo del 2015 e
Directorio de la Agencia de Regulacidn y Control de las Telecomunicaciones
ARCOTEL, en cumplimiento de la Disposicidn Transitoria Sexta de la Ley Orgénica
de Telecomunicaciones resolvid:

‘Articuic 2.- Aprobar la esfructura temporal de fa Agencia de Regufacion y CGontrof
de las Telecomunicaciones ARTCOTEL presentada por el informe fécnico sefialado
en ef arficulo procedente conforme consta del anexo 1 de la presente resolucion.”

“Articulo 3.- Auforizar a Ja Direccidn Ejecutiva de la Agencia de Regulacion v
Controf de las Telecomunicaciones para que son sujecitn a la estructura temporal
aprobada en el arficulo 2 de la presente Resolucion, defina e ambifc de
competencias y atribuciones v realice las acciones gue Sean necssarias para af
cabal funcicnamiento de las Coordinaciones Nacionales Técnicas y Generales asf
como de las Direcciones v Unidades, segun corresponda (...)". (Subrayado fuera
del texto original)

El numeral 8 de las "CONCLUSIONES” del Informe Técnico para la Aprobacidn de
Estructura Organizacional Temporal de Agencia de Regulacidn y Control de las
Telecomunicaciones-ARCQOTEL”, de la Resolucion lbidem sefiala:

‘La estructura temporal de la ARCOTEL permifira a la institucion:

a) Garantizar la prestacion de los servicios y la enfrega de los productos que
proveian a sus usuarios de la £EX SENATEL el EX CONATEL y la EX
SUPERTEL, duranfe el tfiempo previsto para la trasmision en la Ley
Crganica de Telecomunicaciones.”

1.3.4 Resolucion No. §02-01-ARCOTEL-2015

Mediante Resolucidén No. 002-01-ARCQOTEL-2015 del 04 de marzo del 2015, el
Directoric de la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones
ARCOTEL, resolvid: "Designar a la ingeniera Ana Vanessa Proafio De La Tore
como Direcfora Ejecutiva de fa Agencia de Regulacidn y Confrol de las
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Telecomunicaciones guien ejercera las competencias y alribuciones previstas en la
Ley Orgénica de Telecomunicaciones y demas norma pertinentes.”

1.3.5 DELEGACION Resoclucién No. ARCOTEL -2015-00132, de 16 de junio de
2015

El suscrito tiene competencia para conccer, sustanciar v resclver ¢f presente
procedimiento administrativo sancionador, segun delegacién conferida medianie
Resolucion No. ARCOTEL -2015-00132, de 16 de junio de 2015.

En consecuencia, esta Coordinacidn Zonal 2 de la Agencia de Regulacidn v
Control de las Telecomunicaciones, ARCOTEL, es competente para resolver el
presants procedimiento administrativo sancionador,

1.4 PROCEDIMIENTO

El articuio 76 de la Constitucién de la Replblica del Ecuador preceptla: “En fodo
proceso en el que se defermine derechos y obligaciones de cualguier orden, se
asegurara e derecho al debido proceso gue Incluira las siguientes garantfas
basicas: 1 Corresponde a foda autoridad administrativa o judicial, garantizar el
cumplimiento de las normas y los derechos de Jas partes. (...} 3.-Nadie podra ser
sancionado por un acto u omision gue, ef mamenito de cometerse, no esle tipificado
en la ley como infraccidn penal adminisirativa © de ofra nalturaleza; y se le aplicara
una sancién no previsia por la Constitucion o la ley. Solo se podré juzgar a una
persona ante un juez o autoridad competente y con observancia del frémite propio
del procedimiento. (....)7.- El derecho de las personas a la defensa incluira las
siguientes garantias: ag) Nadie podra ser privado del derecho a la defensa en
ninguna etapa o grado del procedimiento. b).- Confar con ef tiempo y con los
medios adecuados para la preparacion de su defensa c¢) Ser escuchado en ef
momenio oportuno y en igualdad de condiciones. h1).- Fresentar en forma verbal v
escrfa las razones 0 argumentos de los que se crea asistida a repficar los
argumentos de las ofras parfes; presentar piuebas y contradecir las que se
presenten en su confra. {....) jl.- Las resoluciones de los poderes pubiicos deberan
ser mofivadas. (...

Ei articulo 83 ibidem indica “Son deberes v responsabilidades de las ecuaiorianas v
ecuatorianos, sin prejuicio de ofros previstos en fa constitucion y la ley: -1. Acatar y
cumpdir fa Constitucion, Ia ley y las decisiones legifimas de auloridad compefente.”

Este procedimiento se sustancid observando el tramite propio previsto en los
articulos 4, 27 y 71 de la Ley de Radicdifusion y Television, desarrollados en &l
articulo 84 de su Reglamento General, en concordancia con lo previsto de las
Disposiciones  Transiforias Tercera y Sexta de la Ley Orgénica de
Telecomunicaciones respetando las garantias del debido proceso previstas en la
Constitucion de la Reptblica del Ecuador por tanto, no se ha omitido solemnidad
sustancial alguna gue pueda incidir en la resolucion del presenie caso, por lo que
se declara su validez.

1.5- PRESUNTO INCUMPLIMIENTG
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Del texto de iz Boleta Unica No. ARCOTEL-2015-CZ2-00001, se determina que el
presunto incumplimiento motivo de este procedimiento se detecté durante el
monitorao e inspeccién realizados en el periodo comprendido entre el 26 de
enerc de 2015 y el 3 de febrero del mismo afio, al Concesionario del Servicio
de Audio y Video por Suscripcion, CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES CNT EP: "No alcanzd e porceniaje de casos
chjetivo para el parémetro de caliclad “Tiempo Fromedio de Resolucion de
Reclamos (TPR)", en el cuarfo trimesire del afio 2014, para TPR24, TFR48 y
TPR72. Respecto del parametro “Tiempo promedio de Reparacion de
Averfas TRA" ef concesionario no superé el valor maximo definido para &f
parametro de calidad, en el cuario trimestre del afio 2014. En relacion al
parametro “Tiempo de respuesta de las operadoras TRO’, en el cuarfo
trimastre del afic 2014, no fue posible svalvar el valor indice debido a gue
existia inconsistencia en los datos entregados”; por lo que, se considera que
la CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES - CNT EP, habria
incurrido en lo preceptuado en el articulo 80 del Reglamento General a la Ley
de Radiodifusion v Television, que decia: "Las infracciones en las que
incurran los concesionarias de las estaciones cuva denominacion se
encuentra especificada en ef Capitulo 1l Art. 5 del presenie Reglamento, se
clasifican en infracciones de caracter téonice vy administrativo.” (... infraccion
administrativa, clase Ii, letra j}, del articulo 80, del Reglamento General a fa
Ley de Radiodifusion y Television, es decir. |) “"El no cumplimiento de
cualesguiera de las obligaciones lfegales o reglamentarias, constantes
en fa Ley de Radiodifusion y Television v el presente Reglamento’.

i, ANALISIS DE FONDO

2.4. BOLETA UNICA.- con Memorando No. ARCOTEL-2015-NST-C00017, de 5 de
marze de 2015, enviade por la Unidad de Prestacidn de Servicios de
Telecomunicaciones Norte de la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones, se informa que la Corporacidn  Nacional De
Telecomunicaciones CNT EP, durante & monitoreo e inspeccién realizados en el
periodo comprendido entre el 26 de enero de 2015 y el 3 de febrero del mismo afo,
se detectd que el Concesionario def Servicio de Audio v Video por Suscripeion,
CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP: “No alcanzd
el porcentaje de casos objetivo para el parametro de calidad "Tiempo FPromedio de
Resolucion de Reclamos (TPR)", en el cuarto timestre del afic 2014, para TPR24,
TPR48 y TPR72. Respecto del paramefro "Tiempo promedio de Reparacion de
Averias TRA” &l concesionaric no superd el valor maximo definido para ¢f
paramelro de calidad, en el cuarto trimestre def afio 2014, En refacion al paramelro
“Tiempo de respuesta de las operadoras TRO, en el cuarlo tnimestre del afio 2014,
no fue posible evaluar ef valor indice debido a que existia inconsistencia en los
datos eniregados’”.
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el Reglamento de Audio y Video por Suscripcidn, sefiala en su "Art.45.- (Sustituido
por et Art. 2, lit. P de la Res. RTV-599-21-CONATEL-2012, R.O. 815, 23-X-2012}.-
Los concesionarios /| prestadores deberan reportar trimestralmente a la
Superintendencia de Telecomunicaciones, los fistados de cumplimiento de cada
uno de los indices de calidad de servicio en funcidn de los formularios que
determine la Superintendencia de Telecomunicaciones. La entrega trimestral de la
informacién de los indices de calidad, se dsberd efectuar dentro de los primeros
guince (15) dias calendario, siguientes al trimestre en evaluacién. Los indices de
Calidad de Servicio y Metas se detalian a continuacion:

Atencién de Reclamos.- El paréametro a considerarse es el tiempo promedio de
resolucién de reclamos, gue se define como el tiempo promedio medido en horas
continuas que los usuarios esperan para que un reclamo reportado a través del
centro o persona responsable de atencién al cliente del proveedor del servicio sea
resuelto. Los lineamientos a seguirse se muestran en la siguiente tabla:

Valor Objetivo (horas) Porcentaje de Casos Porcentaje de casos
chjetivo aleanzado por CNT
<24 80% 30%
<48 91% 95% 63.07%
<72 96% 99% 78.50%

Sobre la base de lo indicado, el autorizadc no alcanzaria el porcentaje de casos
objetive para el parametro de calidad “Tiempo promedio de Resolucion de
Reclamos (TPR)” en el cuarto frimestre del afic 2014, para TPR24, TPR48 vy
TPR72.

Tiempo de respuesta de las operadoras

INDICE DESCRIPCION Caleulo CNY Calgulc
ARCOTEL
Tiempo de Nlmero iotal de llamadas recibidas en el ceniro de Be82 11508
respussta atencion
dei Numero de llamadas contestadas por ef operador en - 9178%
Operador un tiermpo menor o igual a 55 seq.
TRG Valor gbienido TRO < 55 0% N/E*
Ingresar ndmero de llamadas contestadas por &i 6682 -
operador en un tiempo mayora 55 s
Valor obtenido TRO > 55 100% N/E®

El nimero de llamadas contestadas por €l operador en un tiempo menor o igual a
55 sey”, se obtiene del reporte lanzado por el APC AVAYA que mide ios parametros
de desempefio del Contact Center (Call Center); en el reporte lanzado por el APC
AVAYA, se sefialan 91789 llamadas atendidas en un tiempo menor o igual a 55
segundos, sin embargo en el "FORMULARIO PARA EL ANALISIS DE LA CALIDAD
DE SERVICIO -~ SAV-Q-0017, se registran Gnicamente 11508 requerimientos
atendidos via telefénica, motivo por el cual, al existir una inconsistencia en los daios
entregados, no es posible evaluar el valor del indice; e numeral 8.5 de las
CONDICIONES GENERALES PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES A FAVOR DE LA CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES - ONT EFR, estipula: “Incumplimiento.- Ef incumplimiento
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de la Empresa Publica de cualquiera de los casos sefialados en los numerales
anteriores serda sancionado conforme af Ordenamienio Juridico Vigents”,

Estos hechos harian incurrir & concesionario del Servicio de Audic y Video por
Suscripcion, en lo que prescribia como infraccidn el articulo 80 del Reglamento
General a la Ley de Radiodifusion y Television: "Las infracciones en las que
incurran fos concesionarias de las esfaciones cuya denominacion se encueriira
especificada en ef Capitulo Il Art. 5 del presente Reglamenio, se clasifican en
infracciones de caracter técnico y administrativo.” (...} infraccién adminisirativa,
clase {, letra j}, del articulo 80, del Reglamentc General a la Ley de Radiodifusion v
Television, es decir: |) "El no cumpiimienio de cualesquisra de las obiigaciones
legales v reglameniarias, consfanies en la Ley de Radiodifusion y Televisién y
ef presents Reglamento”.

2.2.- ARGUMENTOS DEL ADMINISTRADC

Mediante Oficio No. 20150554, de 10 de julio de 2015, ingresade en la
Coordinacién Zonal 2 de la Agencia de Regulacidon y Control de las
Telecomunicaciones ARCOTEL, con fecha 10 de julio de 2015, No. de ingreso
ARCOTEL-2015-007118, e Gerente General y Representante Legal, de la
Corperacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, suscribe un escriic de
respuasta 2 la Boleta Unica -2015-CZ2-0001, en unidad de acto con sus abogados
patrocinadores Alvarc Mosauera Rodriguez v Daniela Bucheli Larrea, en el que
fundamentalmente expresa:

“‘Del analisis realizado a la Boleta Unica No. ARCOTEL-2015-CZ2-60001 y
sus respectivos informes adjuntos, debo manifestar o siguiente:

En el articule 45 del reglamentoc de Audio v Video por Suscripcidn, se
establece lo siguiente:

a) “El proveedor de un servicio de audio y video por suscripcion coriara
con un centro o persong responsable de atencion af cliente y soporie
fécnico, con e objefivo de que los abonados ¢ suscripiores puedan
reportar, enfra ofros, problemas con ef servicio, percepcion del rmismo,
fallas tecnicas, asi también presentfar reclamos de faciuracion, guejas e
inquietudes del servicio de Audio y Video por susciipcion de acuerdo a
fos siguientes parémeiros, mismoes gue podran ser modificados previo af
informe de ja SUPERTEL:

Alencion de reclamos.; Bl parametlrs 8 considerarse es o fiempo
promedio de resoluciton ds reclamos, gue se define como & Hlempo
promedio medido en horas conlinuas gue [os ysuarios esperan
para _gue un reclamo reporigde a través del cenfio © persong
responsable de afencion al cliente del proveedor del servicio sea
resyelfo. 1 os lineamienios a seguirse se muesiran en la siguiente tabla.
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Reparacitn de averias: Para este casco se considerard e flempo
nromedio de reparaciton de averias gue se define como e fHempo
promedio medido en horas confinuas gue farda en separgise una
averia. Se lo contahiliza desde el momento en que se produce fa nofificacion
al centro o persona responsable de afencion al cliente del proveedor del
servicio hasta la reparacién de la misma. El valor objetivo de este tiempo
serd hasta 72 horas salvo 1os casos debidamente fundamentados que no
sean responsabificdad del operador.

Tiempo de respussia de operadoras: Fara esfe caso s8¢ considerg ef
tiempo medido en seqgundos gue ja persona responsable o cenfro de
afencion al cliente ge provesdor del servicio demora en responder Uyna
flamada. Los parametros a confrolar se muestran en la siguiente fabla.

Valor Objetivo (s) Porcentaje de Casos
s55 92%
>55 8%

[Lo subrayado no forma parie del texio original]
De lo expuesto anferiormente se desprende:
1} Atfencion de Reclamos v Reparacién de Averfas

= Que en los indices de cafidad establecidos en ef Reglamenio de Audic y
Video por Suscripcion, se establecen entre ofros un paréametro de
“Atencién de Reclamos” que es ef fiempo promedio medido en horas
continuas que los usuarios esperan para gue un reclamo reportado sea
resuelfo y ofro "Reparacion de Averfas” que es el tiempo promedic
medido en horas continuas que farde en reportarse yna averia.

Valor Objetive (h) Porcentale de Casos
524 90%

=28 91% - 95%

<72 98% - 88%

e El forrmulario SAV-Q-0071 del cuario frimeastre del 2014, mediante of cual
se reporta el detalle de requernimiento de afencion de los suscriptorss,
confienen un conjunfo tanto Jos reclamos en general, como las
reparaciones de averias efectuadlas por los suscriplores durante ef
trimesire.

s FEl formulaio SAV-G-002 del cuarfo frimestre del 2014, calcula
aufomaticamente fos valores del fiempo promedio de resoiucion de
reclamos, en los cuales incluye el liempo de reparacion de averias. No
obstante, es importante resaltar que el mismo Reglamenio de Audio y
Video por Suscripcion se establecen valores objetivos diferentes para
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cada uno de estos parametros; es decir un valor objelivo para atencion
de reclamos y ofro valor objetivo para reparacion de averias.

Cabe recalcar que fa CNT-EF, enfrege la informacion descrita en los
formularios anfes indicados conforme Jjo dispone el Organismo de
Regufacion v Control respefando los formafos establecidos para el
efecto.

Motivo por el cual., en el andlisis de cumplimientc que efectuo. el
ARCOTEL no considerc fa medicion de parameiros de manera
independiente, tal como se lo realiza en lps ofros servicios de
telecomunicaciones. La falfta de esie analisis confisva en consecuencia a
la realizacion de observacionss por parte del organismo de requiacion v
confrof que carecen de fundamento.

Por fanfo, se concluye gue ARCOTEL en el analisis efectuado para ol
cumplimiento del parametro de " Atencidn de Reclamos”, incluye los
valores de ofrc parametro “Reparacion de Averias”, e cual liene su
propio valor objetivo por ende deberia medirse por separado, y no como
se lo esta considerando actualmerite.

2} Tiempo de Respuesias de Operadoras

Por ofra parte el parameiro definido como “flempo de repuesta de
Operadoras”, es el tiempo medido en segundos gue el ceniro de
atencion al cliente del proveedor demora en responder una famada,
indistimtamenie del motivo por el cual se efectué la misma, es decir
puede ser una llamada para reportar un reclamo © averia, asi como una
consulta general del servicio.

En relacion a lo mencionado por ARCOTEL gque “al existir una
inconsistencia en los datos eniregados no s posible evaiuar ef valor def
indice” debo sefiafar gue:

En ef formularic SAV-Q-001 del cuarfo trimesire del 2074, se registran
fos tickeis que correspoinde a reclamos en general v averias, excluysndo
las inferacciones de consultas y peticiones en general, motivo por ef cual
la canlidad de fickets no corresponde a la tolalidad de las lamadas
ingresadas a fos centros de servicios, foda ver que no fodas /as
flamadas generan la apertura de un ficket.

En ef formulario SAV-Q-002 dal cuarfo frimestre del 2014, en cual se
realiza el calculo del indicador TRQ (Tiempo de Respuesta por Operadior
Humano), se regisfra fodo ef universo de llamadas ingresadas hacia s/
centro de servicios, sin segmentacion alguna es decir incluye reclamos
averias, consultas y peficiones, por ende el numero de flamadas
contestadas se genera el funcion del total de llamadas v no de la
canfidad de fickefs registrados.
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Referente al parémetro “Tiempo de Respuestas de Operadoras”, en cual
ARCOTEL menciona que no puede evaluar e mismo, dado a una
supuesta inconsistencia gue existe enfre la informacion que consta en
reporte vy la informacion extralda del sistema APC AVAYA, se da por
cuanfo conforme va se ha manifestado en el reporte SAV-Q-001 del
cuarto trimestre del 2014, solo constan las flamadas que generaron
ticket por reclamos en general o solicitud de reparacion de averias,
mientras que en el SAV-Q-002 def cuarto frimestre del 2014, constan
fodas las llamadas ingresadas ya sean reclamos, averias o consuitas en
general por fo gue no hay coincidencia en numero. Finalmente, es
necesario indicar que la medicidon solo se la debe efectuar para el
servicio de Audio y video por sSuscripcion.

£n virtud de lo expuesto, y conforme al analisis realizado se desprende gue no
existe una inconsistencia en los dafos entregados por la empresa publica, asi
mismo fa CNT-EP ha cumplido con fos indices de calidad establecicdos para el
servicio de Audio y Video por suscripcion establecidos en reglamenio de Audio y
video por suscripcion. Por lo tanic e Organismo de Regulacion y Controf de las
Telecomunicacionses debe abstenerse de sancionar a la Empresa Publica”.

2.3.- PRUEBAS.- La Constitucidn de la Republica, ordena en su articulo 76 nlimero
7. El derecho de las personas a la defensa incluird las siguientes garantias: "h)
Prasentar de forma verbal ¢ escrita las razones o argumentos de los gue se crea
asistida y replicar los argumenios de las ofras parfes; presentar pruebas y
contfradecir fas gue se presenten en su conira’, io cual es recogido en el articulo
118 del Reglamento General a la Ley Especial de Telecomunicaciones, disponia:
“Se admitiran los medios de prueba establecidos en ia ley comun”. El arficulo 39 de
la Ley de la Jurisdiccién Contencioso Administraiiva, sefiala que los medios de
prueba de qgue se podra hacer uso en este juicic seran los mismos que establece ef
Cddigo de Procedimiento Civil, excepto la confesitn judicial, Estas normas que son
observadas en el procedimiento administrative sancionador For tanto, constituyen
medios de prueba los insirumentos publicos, instrumentas privados, declaraciones
de testigos, inspeccion judicial y dictamen de peritos o de intérpretes. Los Informes
Técnicos son instrumentos publicos conforme o previsto en ef arffculo 165 del
Cédigo de Procedimiento Civil.

En orden a lo expuesto, fas pruebas aportadas y consideradas denfro def presente
procedimiento adminisfrativo sancionador sofn:

PRUEBAS DE CARGO

1.- Con Memorando No. ARCOTEL-2015-NST-C00017, de 5 de marzo de 2015,
enviado por la Unidad de Prastacion de Servicios de Telecomunicaciones Norte de
la Agencia de Regulacion y Conirol de las Telecomunicaciones, se informa que la
Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, durante e moniforeo e
inspeccion realizados en el perfodo comprendido enire el 26 de enero de 2015 y &f
3 de febrero del mismo afio, se detecto que el Concesionario del Servicio de Audio
% Video por Suscripcion, CORPORACION NACIONAL DE

A
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TELECOMUNICACIONES CNT EP: “No alcanzd e porcentaje de casos objetivo
para el paramefro de cafidad “Tiempo Promedio de Resolucién de Reclamos
(TPR)”, en ef cuarto trimestre del afio 2014, para TFPR24, TPR48 y TPR72Z.
Respecto del paramefro "Tiempo promedio de Reparacion de Averias TRA”, ef
concesionario no superé ef valor maximo definido para el parametro de calidad, en
el cuanto trimestre del afio 2014. En relacion al parametrc “Tiempo de respuesta de
las operadoras TRO", en el cuario trimestre del afio 2014, no fue posible evaluar ef
valor indice debido a que existia inconsistencia en los dafos enfregados”,

2.~ Boleta Unica No. ARCOTEL-2015-C72-00001;
3.- La razdn de notificacion: vy,

4 - Memorando Nro. ARCOTEL-CZ2-2015-0398-M, de 27 de julio de 2015, con el
gue la Unidad de Prestacidén de Servicics de Telecomunicaciones Norle de ia
Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones, se refiere al Oficio No.
20150554, de 10 de julio de 2015, suscrito por el Gerente General y Representante
Legal, de la Corporacidn Nacional de Telecomunicaciones CNT EP.

PRUEBAS DE DESCARGO

1.~ Oficio No. 20150554, de 10 de julio de 2015, ingresado en la Coordinacion Zonal
2 de la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones ARCOTEL, con
fecha 10 de julio de 2015, No. de ingreso ARCOTEL-2015-007116, con el cual, l
Gerente General y Representante legal, de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP, suscribe un escrite de respuesia a la Boleta Unica -
2015-CZ2-0001, en unidad de acto con sus asbogados patrocinadores Alvaro
Mosgquera Rodriguez y Daniela Bucheli Larrea.

2.4.- MOTIVACION:

PRIMERO.- ANALISIS TECMICC SOBRE LOS ARGUMENTOS DE LA
CONTESTACION A LA BOLETA UNICA 2015-CZ2-0001.

Mediante Memorando Nro. ARCOTEL-CZ2-2015-0398-M, de Z7 de julic de 2015, ia
iJnidad de Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones Norie de la Agencia de
Regulacion y Control de [as Telecomunicaciones, se refiere al Oficio No. 20150554,
de 10 de julioc de 2015, suscrito por el Gerente General y Representante Legal, de
la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, argumentando en fo
principal, o siguiente:

“Considerando lo sefialado por el Concesionario en su respussia se ha
procedido con la veifficacion respectiva comprobando gue en efeclto que af
ntmero fomado como base para e calculo de Jos parametros Tiempo
Fromedio de Resolucion de requerimiento de aftencion {TPR) y Tiempo ds
Reparacion de Averias es el mismo en ambos casos (26690 reclamos), por
lo cual es necesario indicar gue este valor ha sido considerado debido a gue
a pesar de que la CNT EF. en su “formulario SAV-Q-007 CUATRO
TRIMESTRE 2014 - Reclamos Solucionados”, descargado del respeciivo

{fwrﬁ’""?’
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sistema de adquisicion de datos SAAD, pone como referencia 51725
reclamos referentes al parametro “Alencidn (Resolucién de Reclamos)” y
26690 reclamos para ef parametro "Reparacion de Averfas *; en los archivos
fuente remitidos mediante Oficio GNRI-GREG-03-0171-2015 de 03 de
febrero 2015 ,denominados ‘reparaciones DTH-superfel dic 2074.x/sx” y
‘copia de base DTH" se incluye Unicamente 26690 y 5378 reclamos,
respectivamente lo cual no guarda coherencia con lo reportado en e/
“Formularioc  SAV-Q-001 CUATRO TRIMESTRE 2014 - Reclamos
Solucionados”, motfivo por ef cual se fomd como referencia Onicamente 10s
reclamos sefialados como “Averia Técnica” en la columna denominada
“Categoria”. Considerando lo seflalado y fornado en cuenta los aspecios
detallados anteriormente, se concluye que los calculos presentados en ef
informe IN-IRN-2015-0166 son correctos.

Adicionalmente, es necesario sefialar que la CNT E.P. en su "Formulario
SAV-Q-002 CUATRO TRIMESTRE 2014 - Reclamos Solucionados®,
descargado del respectivo Sistema de Adguisicion de Datos SAAD sefiala
como valores eglcanzados para los parametros Tiempo FPromedio de
Resolucién de Reclamos (TPR 24, TPR 48, TPR 72) 59.56%, 79.30% y
88.71%, respacfivamente (se incluye respaldo), siendo qgue el porcentaje de
casos objetivos para ef parémetro en mencion debe ser 90%, 91% - 95% y
98% - 99%, fo cual evidencia que a pesar de que la CNT EP sefiale gue los
célculos realizados por este Organismo de Regulacion y Control son
incorrectos, dicho Concesionario de todas maneras no alcanza el porcentaje
de casos objetivos para ef paramelro de calidad “Tiempo Promedic de
Resolucion de requerimientos de atencion (TPR)".

En relacion a los aspectos sefialados en referencia al parédmetro
denominado “Tiempo de Respuesta de Operadoras” se acepla fa
justificacién presentada por la CNT E.P en su Qficio No. 20150554, sin
embargo es necesaric considerar que, a pesar de que en efecto en ef
reporte SAV-Q-001 del cuarto frimestre del 2014, solo consta las llamadas
gue generaron ticket por reclamos en general 0 solicitud de reparacion de
averias, misntras que en e SAV-Q-002 del cuarlo frimestre del 2014,
consfan todas las llamadas ingresadas ya sean reclamos, averias o
consuftas en general; el valor alcanzaedo para ef indice en referencia
(TROs58),segin ef “Formulario SAV-Q-002 CUATRO TRIMESTRE 2014 —
Reclamos Solucionados”, descargado del respective Sisterna de Adguisicion
de Datos SAAD es de 49.40% (se incluye respaldo), cuando e valor
establecido para este paramefro debe ser mayor o igual af 92%. Tomando
en cuanta Io sefialado se concluye aun cuando las consideracion realizadas
por la CNT E.P en su oficic No. 20150554 son vélidasp, no alcanza el
porcentaje casos objetivo para ef paramefro de cafidad “Tiernpo de
respuesta de las operadoras TRO”,

Sobre Ia base de lo manifestado se considera que ef concesionano no ha
desvirtuado técnicamente fo imputado en fa boleta unica No. ARCOTEL-
2015-0722-00001".
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SEGUNDO.- ANALISIS JURIDICO.-

En refacion a lo manifestado por el Gerente General v Representante Legal, de la
Corporacién Nacionatl de Telecomunicaciones CNT EF en Oficio No. 26150554, de
10 de julio de 2015; v con base en el Memorando Nro. ARCOTEL-CZ2-2015-0398-
M, de 27 de julio de 2015 la Unidad de Prestacidn de Servicios de
Telecomunicaciones Norte de la Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones, |z Unidad Juridica de Control de las Telecomunicaciones de fa
Coordinacién Zona 2, en Informe Juridico ARCOTEL-2015-NJCZ2-R.0001, de
28 de julio de 2015, realiza el siguiente analisis:

El presente procedimiento administrativo sancionador, observa estrictamenie [as
garantias del debido proceso, consagradas en el articulo 76, numeral 7 letra i), de
ta_Constitucion de la Republica que expresa: “Arl. 76.- [Garantias béasicas del
derecho af debido procescj.- En todo process en ef gue se determinen derechos
v obligaciones de cualguier orden, se asegurara ef derecho al debido proceso que
incluira las siguientes garantias basicas: 7. El derecho a las persohas a la defensa
incluira las siguientes gerantias: 1) Las resoluciones de los poderes publicos
deperan ser motivadas. No habré motivacion si en la resoifucion no se enuncian fas
normas ¢ principios juridicos en que se funda vy no s& explica la pertinencia de su
aplicacion a los antecedentes de hecho. Los actos adminisirativos, resolucionss o
fallos que no se encuentren debidamente motivados se consideraréan nuios. Las
servidoras o servidores responsables seran sancionados.”,

a.- La comparecencia al procedimiento por el Gerente Gensral vy Represeniante
l.egal, de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, dentro del
término para hacerlo, se la toma en cuents en ia motivacidn de esta Agencia de
Regulacién y Control de las Telecomunicaciones ARCOTEL.

b.- No habiendo asuntos de procedimiento que puedan afectar a la validez de todo
io actuade y por cuanto se han observado las garantias del debido proceso
consagrados en la Constitucion de ia Reptiblica v las formalidades establecidas en
las ieyes y reglamentos respectivos, se declara valido todo lo actuado;

¢.- Para poder realizar un analisis mas profundo de lags constancias procesales
exisientes en el presente expediente es necesario considerar las siguientes
disposiciones legales:

Constitucién de la Repuablica.

‘L Art. 11, declara: El efercicio de {os derechos se regiréd por Jos sigufenies
principios: {...) 9. £l mas alic deber del Esiado consisie en respeifar v hacer
respefar {os derechos garanfizades en Ja Constifucién. E! Eslado, sus
delegatarios, concesionarias v foda persona que acfue en ejercicio de una
potestad piblica, estaran obligados a reparar las violaciones a los derechos de los
particulares por fa falta o deficiencia en la presiacion de fos sarvicios pablicos,
0 por fas acciones y omisiones de sus funcionaras y funcionarios, y empleadas v
empleados publicos en el desempefio de sus cargos.
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Ef numeral 1 del articulo 83, dispone que: "Son deberes vy responsabifidades de las
ecuatorianas v los scuatoniancs, sin perjuicio de ofros previstos en la Constitucion y
fa ley: 1. Acatar v cumplir fa Constitucion, fa ley vy las decisionss legftimas de
autoridad competenie’”.

d.- El Gerente General y Representante Legal de la Corporacidon Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP, en su comparscencia manifiesta: “... Cabe recalcar
que la CNT-EP, enfrega la informacion desciifa en los formularios antes indicados
conforme lo dispone ef Organismo de Regulacion y Controf respefando los formatos
establecidos para el efecto. Mofive por e cual, en el analisis de cumplimiento gue
efectud, el ARCOTEL no _considerd la medicion de pardmeftros._de mansra
independients, fal como se lo realiza en los olres servicios de felecomunicaciones.
La falta de este analisis conlleva en consecuerncia a la realizacion de observaciones
por parte del organismo de requiacion v confrol que carecen de fundamento. Por
fanto, se concluye qgue ARCOTEL en ef andlisis efeciuado para &f cumplimienio def
paramelro de © Afencién de Reclamos®, incluye los valores de ofro parametro
‘Reparacion de Averias”, el cual fiene su propio valor objetive por ends deberia
medirse por separado, y no comec se lo estéd considerando actualmente”, &l
respecto, la Unidad de Prestacidon de Servicios de Telecomunicaciones Norte,
motiva claramente la supuesta inconsistencia al manifestar. *... e namero tomado
como base para el calculo de los parametros Tiempo Promedic de Resofucion de
requenimiento de atencion {TPR) y Tiempo de Reparacion de Averias es ef mismo
en ambos casos (26690 reclamos), por fo cual es necesaric indicar que este
valor ha sido considerade debido a gue a pesar de que la CNT EP, en su
“formularic SAV-Q-061 CUATRO TRIMESTRE 2014 - Reclamos
Solucionados”, descargado del respectivo sistema de adguisicitn de datos
SAAD, pone como referencia 51725 reclamos referenfes al pardmetro
“Atencitn {Resolucidon de Reclamos)” y 26680 reciamos para ef pardmetro
“Reparacién de Averias “; en fos archivos fuenite remifidos mediante Oficio
GNRI-GREG-03-0171-2015 de 03 de febrero 2015, denominados “reparaciones
DTH-superief dic 2014.xisx” y “copia de base DTHY se incluye dnicamenie
28630 y 53TE reciamos, respeciivaments o cual no guarda ccherencia con fo
reporfado en ef “Formularic SAV.Q-001 CUATRO TRIMESTRE 2014 -
Reclamos Solucionados” mofive por e cual se fomd  como referencia
unicamente Ios reclamos sefialados como “Averia Teécnica” en la columna
denominada “Categoria”. Considerando lo sefialado v fomado en cuenta los
aspectos detallados anteriormente, se concluye que los célculos presentados en ef
informe IN-IRM-2015-0168 s0n correctos”, {lo resaliado ms
corresponde},Demosirando la inconsisiencia, en gue incurre la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, al no guardar coherencia entre el
Formularic SAV-Q-001 CUATRO TRIMESTRE 204 - Reclamos
Solucionados”, descargado del respective sistema de adquisicidon de datos
SAAD; v, los grchivos fuente remitidos mediante Oficio GNRI-GREG-03-0171-
20185 de 03 de febrero 2015, denominados “reparaciones DTH-supertel dic
2014.xIs%” v “gopia de base DTHY; ol principio de legalidad, en el estado de
derechos, en el que se desenvueive constitucionalmente el Ecuador, obliga a
actuar, dentro de un marco normative amplio, tal cual lo manifiesta el articulo 82 de
la Constitucion de la Replblica: “"Art. 82.- £l derecho a la seguridad juridica se
fundamenta en el respelo a la Constitucion y en la exisiencia de normas juridicas
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previas, claras, publicas y aplicadas por las auforidades compefentes”, a la Agencia
de Regulacion y Controi de las Telecomunicaciones, conforme o dispone la
Disposicidn Transitoria Tercera de Ley Organica de Telecomunicaciones, respecto
a los juzgamientos administrativos iniciados con anterioridad a |z expedicion de la
Ley Organica de Telecomunicaciones y a la compstencia de la autoridad para
resolver, determina: “Tercera.- Los juzgamientos administrativos jniciados con
anterioridad al momento de fa promulgacion de esta Ley se framitaran por parte de
fa Agencia de Regulacion y Conirol de las Telecomunicaciones sigufendo jos
procedimienios previstos en la fegislacién anferior v se aplicaran las
sanciones vigentes a la fecha de la comisién de {a infraccién”. (Lo resaltado vy
subrayado es afiadido); por lo que aplicando la Hermenéutica Juridica es
necesaria realizar la subsuncidn de los hechos facticos con la norma que se
encontraba vigente a la fecha del cometimiento de la infraccion: v,

g.- Sobre la base de los antecedentes anfes descritos v razonados, as{ como
también del anélisis a las pruebas de cargo y descargo aportadas dentro del
presente procedimiento administrativo sancionador; y tomando en cuenta o
sefialado en el articulo 25 Incumplimientos y sanciones, punto 253 de las
CONDICIONES GENERALES PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES, establece: ‘En ef evento de que fa Empresa Publica
incurra en cuaiquier forma de incumplimiento de los términos previstos en el
presente instrumento, se impondrén {as  sanciones previstas en el
Ordenamienio  Juridico Vigente ®, esta Unidad Juridica, considera que el
Concesionaric del Servicio de Audio y Video por Suscripcion Empresa Plblica CNT
EP, respecto del hecho impuiado en la Boleta Unica ARCOTEL-2015-CZ2-0001,,
en estricta observancia y apego a derecho, no justifica ni desvirtla, el hecho
imputado; es decir, no alcanza el porcentaje de casos objetivos para el parametro
de calidad “Tiempo Promedio de Resolucién de reguerimientos de atencion (TPR),
lo cual constituye una infraccidén desarrollada en el articulo 80 del Reglamento
General a la Ley de Radiodifusion y Television, vigenie a la fecha del cometimiento
de la infraccién, que decia: "infraccion administrativa, clase i, letra j); "El no
cumplimiento de cualesguiera de las obligaciones fegales o reglamentarias,
constantes en la Ley de Radiodifusidon y Television y of presente Reglaments”.

2.5 AMALISIS DE REINCIDENCIA.- De la revision de los archivos de esta Agencia
de Reguiacion y Conirol de las Telecomunicaciones ARCOTEL, no exisien
procedimizntos administrativos sancionatorios con identidad de causa v efecio,

2.5 ATEMNUANTES ¥ AGRAVANTES.- Los hechos facticos vy la respuesia
esgrimida por la representacion de ia empresa Plblica CNT, no permite considerar
circunstancias atenuantes ni agravantes aque permitan regular la  sancidn
correspondients

L RESOLUCION

Por el andlisis que precede y en ejercicio de sus atribuciones legales, la Agencia de
Regutacion v Control de las Telecomunicaciones (ARCOTEL), resuelve:
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Articulo 1.- ACOGER Los Informes Técnico v Juridico, constantes en memorandos
Nos. ARCOTEL-CZ2-2015-0398-M, de 27 de julio de 2015, la Unidad de Prestacidn
de Servicios de Telecomunicaciones Norte de la Agencia de Regulacion y Control
de las Telecomunicaciones; y, ARCOTEL-2015-NJCZ2-R-0001, de 28 de julio de
2015, de la Unidad Juridica de la Coordinacion Zonal 2,

Articulo  2.- DECLARAR gque Ila CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES - CNT EP, con RUC 1768152580001, en calidad de
concesionario de los Servicios de Audio y Video por Suscripeidn, al no alcanzar el
porcentaje de casos objetivos para el parametro de calidad “Tiempo Promedic de
Resolucidn de requerimientos de atencion (TPR), incurre en infraccién desarroliada
an el articulo 80 del Reglamento General a la Ley de Radiodifusion v Television,
vigente a la fecha del cometimiento de la infraccidn, que decia: "infraccion
administrativa, clase i, letra ) "El no cumplimiento de cualesguiera de las
obligaciones legales o reglamentarias, constantes en la Ley de Radiodifusion

LLEH

v Television v &l presenie Reglamenio™”

Articulo  3.- IMPONER a la CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES - CNT EP, con RUC 1768152560001, ia sancidon
econdmica prevista en el letra b) dal Art. 71 reformadoe de la enionces vigente Ley
de Radiodifusion y Televisidén en el 50%, esto es, VEINTE DOLARES (US $ 20,00),
en aplicacién del tercer inciso del Art. 81 del Reglamentc General a la Lay de
Radiodifusion y Televisién, por haber cometido una infraccidn administrativa | clase
I, letra ]}, clasificada en el articulo 80, del Reglamento General a la Ley de
Radiodifusién v Television.

Articulo 4.- DISPONER a2 la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT
E.P.,, con RUC 1791395352001, de estricto cumplimienio a las obligaciones
constanies en la Resolucidén TEL-406-10-CONATEL-2011, emitid el instrumento
“CONDICIONES GENERALES PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES” a favor de la CORPORACION NACICNAL DE
TELECOMUNICACIONES CNT EP; inscrito en el Tomo 92 a Fojas 9209 del
Registro Pulblico de Telecomunicaciones de la Ex Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones, entre las que consta el anexo: G, Condicionss Especificas
para la Instalacién, Operacidn y Explotacién de un Sistema de Audio y Video
por Suscripcion bajo Ia modalidad de Televisién Codificada por Satélite Direct
To Home {DTH) denominade “CNT-TV” autorizado perta servir al territorio
continental del Ecuador en la banda 18.7 -~ 13.2 GHz, asi como a lo dispuesto en
ia Legislacion Aplicable y Ordenamiento Juridico Vigente

Articulo 8.- CONCEDER a la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT
E.P, el plazo de treinta dias contados a partir de la fecha de notificacion de la
oresente resolucién para que cancele el valor de la sancién impuesia en el ariiculo
3, en la oficinas de la Unidad Financiera Adminisirativa de la Coordinacidén Zona 2
de la Agencia de Regulacion y Conirol de las Telecomunicaciones ARCOTEL,
situadas en la Av. Amazonas 40-71 y Gaspar de Villarroel del Distrite Metropolitano
de Quito. El no acatamiento de esta resolucion dara lugar al cobro en la via
coactiva.
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Articulo 8.- INFORMAR a la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT
E.P., con RUC 1791395352001, con domicilio en la Avenida N36-49 vy Corea,
Edificio Vivaldi, del Distritc Metropolitanc de Quito, en ta provincia de Pichincha; que
esta resolucién puede ser impugnada en sede adminisirativa via apelacion o en via
contencioso administrativa de conformidad con el Ordenamiento Juridico Vigente.

Articulo 7.- NOTIFICAR esta Resolucion a la CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES - CNT EP, a peticion expresada en su contestacion, en
su domicilio ubicado en la Av. Amazonas No. 36-48 y Corea, edificio Vivaldi, piso 5,
de este Distrito Metropolitano de Quito, provincia de Pichincha.

Motifiguese y Camplase

Dado y firmado en el Distrito Metropolitano de Quite, a o
b e - \
? //vw"”"'“’:#/ " Agenc‘ta_ge control
- o . \§\ 3:?:éa19;l:c§mumcaciones .
%. Juiio Cesar Hidalgo \ DESPACHO COORDINAGION ;
COORDINADOR ZONA 2 \ COORDINACION

AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE ’LA ZONAL?2

TELECOMUNICACIONES (ARCOTEL)
(COPIA), ]

Gy il "
i o -
Jaime Qrddfigz — Eduﬁfrién.
29 de julic de 2015, J 7
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