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RESOLUCION No. ARCOTEL-CZ02-2018-023

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

ING. José Francisco Freire Cuesta
COORDINADOR ZONAL 2

CONSIDERANDO:
1. CONSIDERACIONES GENERALES:
1.1. TITULO HABILITANTE

El 4 de enero del 2011, se celebrdé el contrate de concesién con la empresa
SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES SAITEL,
por parte de Ja SENATEL, para la prestacién de un Servicio de Valor Agregado, a
través de la red de Internet, el mismo que se encuentra inscrito en el Tomo 88 a fojas
8852 del Registro Publico de Telecomunicaciones de la SENATEL y por un periodo
de diez afios.

1.2.  FUNDAMENTO DE HECHO

Con Memorando Nro. ARCOTEL-CZ02-2018-0302-M, de 13 de marzo de 2018, se
pone en conocimiento del area juridica de la Direccion Técnica Zonal de la
Coordinacion Zonal 2 de la ARCOTEL, el informe de Control Técnico No. IT-CZO2-C-
2017-0913, de 14 de diciembre de 2017, en el que se sefiala entre otros aspectos lo
siguiente:

1. OBJETIVO

Verificar los indices de calidad del servicio de Acceso a Internet por SAITEL, para
el segundo trimestre del 2017.

()
7. CONCLUSIONES.

- El permisionario SAITEL durante el segundo trimestre de 2017 no cumplio con el
tamaric minimo de la muestra de clientes a encuestar que garantice una
confiabilidad de al menos ef 95% y un error de no mas del 5% en ef célculo del
indice 4.1 — Relacion con el Cliente; es decir, no cumple con el procedimiento
establecido en la Resolucién 216-03-CONATEL-2009, por lo que no es posible
evaluar el indicador.

- No es posible evaluar el cumplimiento de los parametros de calidad: “4.2
Porcentaje de reclamos generales procedentes”, “4.3 Tiempo maximo de
resolucion de reclamos generales”, "4.5 Tiempo promedio de reparacion de averias
efectivas” y “4.7 Porcentaje de reclamos por la capacidad del canal de acceso
contratado por el cliente” para el segundo trimestre de 2017, por cuanto la
informacion que SAITEL entregd duranfe fa inspeccién no es clara ni precisa para
determinar si los incidentes registrados en su bitdcora corresponden a las
definiciones y condiciones establecidas en la Resolucion 216-09-CONATEL-20089;
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tal como se analiza en los numerales 4.3, 4.3.2, 4.3.3, 4.3.5 y 4.3.7 del presente
informe.

- El permisionario SAITEL durante el segunda trimestre de 2017, se mantiene dentro
del rango del valor objetivo para el parametro de calidad “4.4 Reclamos de
facturacion” establecido en la Resolucion 216-09-CONATEL-2008.”

1.3. ACTO DE APERTURA

El 19 de abril de 2018, la Coordinacién Zonal 2 de la Agencia de Regulacidn y Control
de las Telecomunicaciones, emitic el Acto de Apertura del Procedimiento
Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2018-0017, notificado a la empresa
“SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES SAITEL",
el 25 de abril de 2018, de conformidad con el Memorando Nro ARCOTEL-CZ02-2018-
0510-M de 27 de abril de 2018,

En el Acto de Apertura No. ARCOTEL-CZ02-2018-0017, se considerd en {o principal
lo siguiente:

“(...) Mediante Informe Juridico ARCOTEL-JCZ02-A-2017-0017, de 17 de abril de
2017.el area juridica de la Direccion Técnica Zonal de la Coordinacion Zonal 2
establecio la procedencia de iniciar un procedimiento administrativo sancionador en
contra de “SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES SAITEL” procedimiento que se realiza respetando las
garantias basicas del debido proceso, conforme consta del analisis legal que
transcribo:

(..

De acuerdo a lo establecido en los principios de la Ley Organica de
Telecomunicaciones, la provision de los setvicios  publicos de
telecomunicaciones respondera a los principios constitucionales, entre otros, el
de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad,
universalidad, accesibilidad, regufaridad, continuidad y calidad.

Conforme lo dispuesto en los articulos 125 y 144 de la Ley Organica de
Telecomunicaciones, corresponde a la Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones, entre ofras, la potestad de egjercer el control de la
prestacion de fos servicios de telecomunicaciones,  catalogados
constitucionaimente como publicos, con el propdsito de que estas actividades y
servicios se sujeten al ordenamiento juridico y a Jo sefialado en los
correspondientes titulos habilitantes; y, la de sancionar a /las personas
naturales y juridicas que incurran en las infracciones sefialadas en fa citada
Ley. De los articulos franscritos en los acapites que anteceden, se desprende
gue los prestadores fienen ef deber de brindar el servicio autorizado
cumpliendo lo establecido en los titulos habilitantes, y la normativa juridica
pertinente de forma regular, lo que sighifica que 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 garaniizar el servicio ptblico.

El sector de las telecomunicaciones es aftamente regulado, en el que la
normativa establece derechos y obligaciones tanto de los usuarios clientes y
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abonados, asi como para quienes se encueniren prestando el servicio,
consfderandc que el prestador del servicio es una persona natural o juridica
quien tiene un titulo habilitante para fa prestacion del servicio; y, en el presente
caso, de acuerdo a lo establecido en el Informe de Control Técnico IT-CZ02-C-
2017-00913, en relacion con la verificacion de los indices de calidad del
servicio de acceso a internet, la empresa SOLUCIONES AVANZADAS
INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES SAITEL, no ha entregado la
informacion del segundo trimestre del afioc 2017 que permita evaluar de una
forma adecuada los parametros de calidad que se establecen en la Resolucion
216-09-CONATEL-2009, y al respecto el informe manifiesta: {...)No es posible
evaluar el cumplimiento de los parametros de calidad: "4.2 Porcentaje de
reclamos generales procedentes”, “4.3 Tiempo méximo de resclucion de
reclarmos generales”, "4.5 Tiempo promedio de reparacion de averias efectivas”
y “4.7 Porcentaje de reclamos por la capacidad del canal de acceso contratado
por el cliente” para el segundo trimestre de 2017, por cuanto la informacién que
SAITEL entrego durante la inspeccion no es clara ni precisa para determinar si
fos incidentes registrados en su bitacora corresponden a las definiciones y
condiciones establecidas en la Resolucion 216-09-CONATEL-2009; tal como
se analiza en los numerales 4.3, 432, 4.3.3, 4.35 y 4.3.7 del presente
informe.”

2. CONSIDERACIONES Y FUNDAMENTOS JURIDICOS DEL 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 v la ley: 1. Acatar y cumplir ia
Constitucion, la fey y las decisiones legitimas de autoridad competente {...)".

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

‘Art. 261.- El Estado Central tendra competencias exclusivas sobre: (...} 10. El
espectro radioeléctrico y el regimen general de comunicaciones y telecomunicaciones

(..J.

‘Art. 313.- Ef Estado se reserva el derecho de administrar, regular, controlar y
gestionar los sectores estratégicos, de conformidad con los principios de sostenibifidad
ambiental, precaucion, prevencion y eficiencia.- Los sectores estratégicos, de decisién
y control exclusivo del Estado, son aquellos que por su trascendencia y magnitud
tienen decisiva influencia econémica, social, politica o ambiental, y deberan orientarse
al pleno desarrolfo de los derechos y al interés social.- Se consideran sectores
estratégicos la energia en todas sus formas, las telecomunicaciones, 0s recursos
naturales no renovables, el transporte y la refinacion de hidrocarburos, la biodiversidad
y el patrimonio genético, el espectro radioeléctrico, el agua, y los demds que determine
la ley.” (Lo resaltado en negrilla me pertenece)
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"Art. 314.- El Estado seréa responsable de fa provisién de los servicios ptblicos de
agua potable v de riego, saneamiento, energia eléctrica, telecomunicaciones, vialidad,
infraestructuras portuarias y aeroportuarias, y los demas que determine la ley.- El
Estado garantizara que los servicios pblicos y su provision respondan a los principios
de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad,
accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad. EI Estado dispondra que los precios y
tarifas de los servicios publicos sean equitativos, y establecera su control y
regulacion.”.

LEY ORGANICA DE TELECOMUNICACIONES

Articulo 116.- Los incisos primero y segundo, determinan: “Ambito subjetivo y
definicién de la responsabilidad.- El control y el régimen sancionador establecido en
este Titulo se aplicaran a las personas naturales o juridicas que cometan [as
infracciones tipificadas en la presente Ley- La imposicion 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.”.

Articulo132.-Los incisos primero y segundo, determinan:"Legitimidad, ejecutividad y
medidas correctivas.- Los actos administrativos que resuelvan los procedimientos
administrativos sancionadores se presumen legitimos y tienen fuerza gjecutiva una vez
notificados. El infractor debera cumplirios de forma inmediata o en el tiempo
establecido en dichos actos. En caso de que el infractor no cumpla voluntariamente
con el pago de la multa impuesta, la multa se recaudara mediante el procedimiento de
gjecucién coactiva, sin perjuicio de la procedencia de nuevas sanciones, de
conformidad con lo dispuesto en esta Ley.-La imposicién de recursos administrativos o
judiciales contra las resoluciones de los procedimientos administrativos sancionadores
no suspende su efecucion.”.

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

Articulo 144.-“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.
(...) 18. Iniciar y sustanciar los procedimientos administrativos de determinacion de
infracciones e imponer en su caso, las sanciones previstas en esta Ley. (...)".

REGLAMENTO GENERAL A LA LEY ORGANICA DE TELECOMUNICACIONES

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

"Art. 81.-Organismo Competente.- £l organismo desconcentrado de la ARCOTEL es
el competente para iniciar, sustanciar y resolver, de oficio o a peticién de parte, el
procedimiento administrativo sancionador para la determinacién de infracciones e
imponer, de ser el caso, las sanciones previstas en la normativa legal vigente o en los
respectivos titulos habilitantes, observando el debido proceso y el derecho a la
defensa.- También le corresponde sustanciar y resolver las reclamaciones por
violacién de los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones y
radiodifusion, en este Gltimo caso, con excepcién de las reclamaciones relacionadas a
contendidos. {...).

“Art. 83.- Resolucién.- l.a resolucion del procedimiento administrative sancionador
debera estar debidamente motivada y contendra la expresion clara de los fundamentos
de hecho y de derecho que sirvan para la imposicion o no de la sancién que
corresponda conforme lo previsto en la Ley y de ser el caso, en las infracciones y
sanciones estipuladas en los respectivos titulos habilitantes. (...) Sin perjuicio de las
decisiones adoptadas por fa ARCOTEL, los usuarios podrén interponer fas acciones
legales de las que se consideren asistidos contra el prestador de servicios.”.

RESOLUCIONES ARCOTEL:

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

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

‘(...) Articulo 2. Procesos de la Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones

Para cumplir con la regulacion, el control y la gestion del espectro radioeléctrico vy de
los servicios de telecomunicaciones para que éstos sean brindados con calidad,
universalidad, accesibilidad, continuidad y diversidad: garantizando el cumplimiento de
los derechos y deberes de prestadores de servicios y usuarios, se han definido dentro
de la estructura organica de la ARCOTEL a procesos Gobernantes, Sustantivos,
Habilitantes de Asesoria y de Apoyo, y Desconcentrados: (...)

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

“CAPITULC i
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DE LA ESTRUCTURA ORGANICA
Articulo 10. Estructura Descriptiva

()

2. NIVEL DESCONCENTRADO
2.1. PROCESO GOBERNANTE

(..)

. Misién:

Coordinar y controlar la gestion institucional a nivel desconcentrado dentro del ambito
de su jurisdiccion, a los procesos de gestion de titulos habilitantes, control y atencion a
los consumidores de servicios de telecomunicaciones; mediante, {a aplicacion de
politicas y procesos emitidos para el cumplimiento de sus competencias y el
ardenamiento juridico vigente.

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

(..) j. Monitorear el procedimiento administrativo sancionador en el area
correspondiente a su jurisdiccion de acuerdo a los procesos, procedimientos, formatos
y herramientas definidas por la Direccion Técnica de Controf de Servicios de
Telecomunicaciones. (...}

2.2. PROCESO SUSTANTIVO
2.2.1. Nivel Operativo

2.2.1.1. Gestion Técnica Zonal.- (...}
Il. Responsable: Director/a Técnico/a Zonal.
Ill. Atribuciones y Responsabilidades: (...}

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

(..)

Adicionalmente, a través de la CIRCULAR Nro. ARCOTEL-DEAR-2016-0001-C (10
de agosto de 2018), se establece, entre otros aspectos, lo siguiente:

f..)

Disposiciones especificas:

(...

A la Coordinacion Técnica de Control, Coordinaciones Zonales y Oficina Tecnica:

Para fines relacionados con el ambito de control, corresponde a la Agencia de
Regulacion y Control de las Telecomunicaciones ejercer la Potestad

n

Sancionadora, Unicamente a través del Organismo Desconcentrado y, (...2"

Coordinaciones Zonales ARCOTEL:
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NOMENCLATURA Zonas Cobertura Ubicacion Cficina técnica
COORDINACIONES | Administrativas | Territorial Unidad y de prestacion
ZONALES de Planificacion Desconcentrada | de servicios
Zonal
CZ0O1 1 Carchi lbarra Sucumbios /
Esmeraldas Nueva Loja
Imbabura
Sucumbios
CZ02 2,58 Napo Quito (Matriz)
Pichincha Quito (Zenal)
Orellana
{..) () (..} {...) {-.-)

Hasta la conformacién de la Coordinacion Zonal 1, continuarén con normalidad las
actividades que desarrolla la Coordinacion Zonal 2 en funcién de la cobertura
territorial asignada a la CZO1 con sus respectivas oficinas técnicas y CZ02, de
conformidad con la tabla que antecede. {...)"

Resolucion No.007-06-ARCOTEL-2017 de 9 de agosto de 2017

El Directorio de la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones
ARCOTEL, en el articulo 1 resuelve: “Designar al Ing. Washington Cristébal Carrillo
Gallardo, Director Ejecutivo de la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones, quien ejerceré las competencias y atribuciones previstas en
la Ley Organica de Telecomunicaciones y demas normas pertinentes.”

Accion de Personal del Coordinador Zonal 2

Mediante Accién de Personal No. 062, de 27 de marzo de 201 8, el Ing.
Washington Carrillo Gallardo en calidad de Director Ejecutivo de la Agencia de
Regulacion y Control de las Telecomunicaciones, nombra al Ing. José Francisco
Freire Cuesta como Coordinador Zonal 2 de esta Agencia de Regulacién y Control
de las Telecomunicaciones.

Consecuentemente, esta Autoridad tiene competencia para iniciar, sustanciar y
resolver lo que en derecho corresponda sobre procedimientos administrativos
sancionadores.

2.2, PROCEDIMIENTO
LEY ORGANICA DE TELECOMUNICACIONES

El articulo 125 de la Ley Organica de Telecomunicaciones, sefiala: “Potestad
sancionadora.- Corresponde a la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones iniciar de oficio o por denuncia, sustanciar y resolver el
procedimiento administrativo destinado a la determinacion de una infraccién ¥, en su
caso, a la imposicion de las sanciones establecidas en esta Ley. [.a 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 podra ser modificado o alterado mediante estipulaciones contenidas en los
titulos habilitantes. En caso de que algun titulo habilitante contemple tales
modificaciones, estas se entenderan nulas y sin ningtn valor.”
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Este procedimiento se sustancié observando el tramite propio previsto en los articulos
125 al 132 de la Ley Organica de Telecomunicaciones, en acatamiento y observancia
de las garantias basicas de! debido proceso, en el ambito administrativo, consagradas
en el articulo 76 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, respetando
especialmente el derecho a la defensa establecido en el numero 7, letra a) que
establece que: “Nadie podra ser privado del derecho a la defensa en ninguna
etapa o grado del procedimiento”, que guarda concordancia con lo dispuesto en el
Articulo 125 de la Ley Organica de Telecomunicaciones.

2.3.  IDENTIFICACION DE LA INFRACCION Y SANCION
Para identificar Ja posiple infraccion y la sancion, se debe considerar lo siguiente:
2.3.1. LEY ORGANICA DE TELECOMUNICACIONES

“Articulo 24.- Obligaciones de los prestadores de servicios de
telecomunicaciones.

Son deberes de los prestadores de servicios de telecomunicaciones, con
independencia de/ titulo habifitante del cual derive tal caréacter, los sigtiientes:

(...) 3. Cumplir y respetar esta Ley, sus reglamentos, los planes técnicos, normas
técnicas y demés actos generales o particulares emiticdos por fa Agencia de
Regulacién y Control de fas Telecomunicaciones y el Ministerio rector de las
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién asi como fo dispuesto en los
titulos habifitantes. (...).

REGLAMENTO PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS  DE
TELECOMUNICACIONES Y SERVICIOS DE RADIOFUSION POR SUSCRIPCION.

El Reglamento para la Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones y Servicios de
Radiodifusion por Suscripcion emitido por el Directorio de la ARCOTEL, mediante
Resolucién 05-03-arcotel-2016, entre otros aspectos, determina como una obligacién
del permisionario.

Articulo 9.- Obligaciones de los poseedores de titulos habilitantes de
registro para la prestacion de servicios de telecomunicaciones y
permisos o autorizaciones para la prestacién de servicios de audio y
video por suscripcion.- Adicional a las obligaciones contempladas en la
Ley Organica de Telecomunicaciones y su Reglamento General, los
poseedores de titulos habilitantes de registro de servicios y
autorizaciones para la prestacién de servicios de telecomunicaciones;
permisos y autorizaciones para la prestacion de servicios de audio y
video por suscripcién, deberan cumplir con lo siguiente:

1. Instalar, prestar y explotar el servicio concesionado o autorizado,
conforme este reglamento, lo establecido en su titulo habilitantes y Ia
normativa aplicable. (...)

16. Cumplir las demas obligaciones contempladas en la Ley Organica de
Telecomunicaciones, su reglamento general, los correspondientes titulos
habilitantes y las demas resoluciones y disposiciones de la ARCOTEL.
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DISPOSICIONES TRANSITORIAS.

Primera.- Se otorga un plazo de un (1) afio contado a partir de la entrada
en vigencia del presente reglamento para que la Direccion Ejecutiva de Ia
ARCOTEL coordine con los prestadores de servicios para la entrega de
informacion y defina un nuevo sistema automatizado integral para dicho
fin. La informacién entregada por los prestadores de servicios de
telecomunicaciones a la Direccién Ejecutiva de la ARCOTEL, a través del
Sistema Automatizados de Adquisicién de Datos (SAAD), SIETEL, DELTA
u otros, que se encuentran operativos y la formacién de respaldo
correspondiente a lo mostrado en dichos sistemas, continuaran
utilizandose hasta que se haga efectiva dicha implementacion.

Los demas reportes que vienen presentandose a la Direccion Ejecutiva de
fa ARCOTEL por parte de los prestadores de servicios de
telecomunicaciones y audio y video por suscripcion, no vinculados
mencionados en el parrafo anterior, continuaran siendo entregados hasta
que la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL establezca los nuevos
formatos, plazos y reportes entregados.

4.3  TITULO HABILITANTE.
El Titulo habilitante celebrado por la empresa SAITEL, en su clausuia 10 manifiesta:

Sin perjuicio de los derechos consagrados en Ia Ley Organica de Defensa
del Consumidor, los usuarios tienen todos y cada uno de los derechos
establecidos en el Reglamentos de Prestacion de Servicios de Valor
Agregado y a que sean cumplidos los parametros de calidad constantes
en las normas técnicas emitidas por el CONATEL. {...)

5, PRESUNTA INFRACCION Y SANCION

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

“Articulo 117 .~ Infracciones de Primera Clase.- (...)

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

“16. Cualquier otro incumplimiento de las obligaciones previstas en Ia
presente ley y su Reglamento, los planes, normas técnicas y resoluciones
emitidas por el Ministerio rector de las Telecomunicaciones y de la
Sociedad de la Informacién y por Ia Agencia de Regulacion y Control de
las Telecomunicaciones y las obligaciones incorporadas en fos titulos
habilitantes.”

Sancién

“Articulo 121.- Clases.- Las sanciones para las y los prestadores de servicios de
telecomunicaciones y radiodifusion, television y audio y video por suscripcion, se
aplicaran de la siguiente manera: (...)
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3. Infracciones de primera clase.-La multa serd de entre 0,001% y el 0,03% def
monto de referencia. (...)"

“Articulo 122.- Monto de referencia.

Para la aplicacion de las muitas establecidas en esta Ley, el monto de referencia se
obtendré con base en los ingresos totales del infractor correspondiente a su dlfima
declaracién de Impuesto a fa Renta, con relacion al servicio o titulo habilitante del que
se trate. (..},

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

C.)

b) Para las sanciones de segunda clase, desde ciento uno hasta trescientos salarios
Basicos Unificados del trabajador en general.

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

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

Fl Ing. Freddy Marlon Rosero Cuaspa, en calidad de Gerente General de la empresa
SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES “SAITEL",
contesté al Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador No.
ARCOTEL-CZ02-2018-0017, mediante documento ingresado con No ARCOTEL-
DEDA-2018-008320-E de 08 de mayc del 2018en el quefundamentaimente
manifiesta:

“ANTECEDENTES

“Ef dia 6 de septiembre de 2017 la ARCOTEL, realizé una inspeccion de control
técnico, la cual determiné que la empresa SOLUCIONES AVANZADAS
INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES “SAITEL", dispone de varios
canales de atencion al usuario (via telefénica, péagina web y centros de
atencion personalizada), ademas cuenta con la herramienta CRV desarrollada
por la empresa y denominada "Factura PyMES” utilizada para la generacion y
seguimiento de incidencias técnicas, ademds que la empresa SOLUCIONES
AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES, cuenta con 12617
abonados en promedio durante el segundo trimestre del 2017. Una vez
determinado el tamaiio de la muestra se obtuvo ef valor de 373 encuestas por
lo que, segun fa ARCOTEL, la empresa SAITEL ha realizado 141 encuestas,
de esta forma se obtiene los siguientes resuftados: 4.1, 4.2, 4.3, 45y 4.7: no
se pueden evaluar.

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

“1. SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y

TELECOMUNICACIONESSAITEL ha entregado fa informacion de forma
oportuna, sin embargo, acepta que con respecto al parametro 4.1, no se
realizaron el nimero de encuestas requeridas, debido a que no un control
sobre si las personas encargadas de dichas encuestas lo hacian o no,
razén por la que no se realizaron el minimo de encuestas
correspondientes; cabe recalcar que para los siguientes trimestres se han
realizado las encuestas tal y como se indica en la norma técnica y que
dicha imprecisién no volvera a ocurrir ya que se han tomado las medidas
correctivas para este hecho.”.

‘Para los parémetros 4.2, 4.3, 4.5 y 4.7 SAITEL de igual forma acepta
que para dicho trimestre se ha entregado la informacion pero que dicha
informacién no estaba correctamente clasificada o determinada debido a
que SAITEL para ese trimestre no contaba con la norma técnica
implementada en el sistema, sin embargo SAITEL ha implementado las
moaodificaciones, todo esto en base a que en dicha inspeccion técnica la
persona de ARCOTEL encargada de la inspeccién nos informé estas
inconsistencias por lo que SAITEL a partir de ello re organizé el esquema
que presentara y subird en futuras inspecciones técnicas.

Ademas, una vez verificado el error no se podria hacer otras encuestas
debido a que las mismas no pertenecerian a dicho trimestre, lo mismo
cort los parametros 4.2, 4.3, 4.5 y 4.7 no se podria registrar otros datos
adicionales ya que se estaria alterando fa informacion.”.

‘2. Como se manifestd anteriormente en base a las observaciones que
recibimos en aquella inspeccién, se realizaron cambios para poder
identificar de mejor manera las incidencias de reclamos y de esa forma
poder clasificarlas como corresponde por ejemplo aumentando fas
opciones como las siguientes:

Inconveniente Presentado ' Formulario; Procedente

Activacion del servicio en términos distintos a lo
fifado en el contrato de prestacién del servicio

4.2 VERDADERQ

Reactivacion del servicio en plazos distintos a los
fifados en el contrato de prestacion def servicio

4.2 VERDADERO

Incumplimiento de las clausulas contractuales

pactadas. Suspension del servicio sin fundamento 4.2 VERDADERCO

legal o contractual

No tramitacion de solicitud de terminacion del

4.2 VERDADERQO

servicio
Cobro de servicios no solicitados 4.4 VERDADERQO
Cobro y aplicacién errénea de los valores 44 VERDADERO

pactados para la prestacion del servicio

Cobro de servicios que hayan sido previa y
oportunamente terminados por el usuario/cliente

4.4 VERDADERC

Errores de impresion en las facturas. 4.4 VERDADERQ

11}39
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Cobro de Facturas que ya fueron pagadas. 4.4 VERDADERQO
Indisponibilidad del servicio 4.5 VERDADERO,
Interrupcioén del servicio. 4.5 VERDADERO
Desconexién o suspension erronea del setvicio 4.5 VERDADERQ
Degradacion del servicio 4.5 VERDADERO
Limitaciones vy restricciones de uso de aplicaciones

o del servicio en general sin consentimiento del 4.5 WERDADERO
cliente

Des configuracion del Router 4.5 FALSO
Conexion de cables de clientes erréneos 4.5 FALSO
Deterioro de equipos de la empresa por otras 45 EALSO
causas

Equipos Quemados 4.5 FALSO
Desalineacion de antenas 4.5 FALSO
Solapamiento de Frecuencias 4.5 FALSO
Por capacidad del canal, < al 98% de acceso 47 VERDADERO
contrafado

Como se podré encontrar al momento de la inspeccion claramente no
contabamos con una forma de poder clasificar e identificar los incidentes,
sin embargo, el sentimiento de SAITEL siempre es ser lo mas apegados
a fa norma y a lo que el ente regulador nos exija por ello se realizaron
dichas modificaciones para que a futuro los parametros puedan ser
evaluados de forma correcta. Por lo cual hacemos fa cordial invitacion a
la ARCOTEL para que cuando gusten puedan revisar nuestros cambios y
llegar a la veracidad de estos hechos.”

En la contestacién manifiesta el concesionario que hace llegar el CD con la
informacion cargada al sistema SIETEL. ademas devuelve uno de la empresa
GALAXIA.

Hasta aqui se puede decir que es lo fundamental de la contestacion, la misma que
serd considerada en su andlisis técnico y juridico para emitir la resolucion que
corresponda.

3.2. PRUEBAS:

La Constitucion de la RepUblica ordena en su articulo 76 nimero 7, que e derecho de
las personas a la defensa incluira las siguientes garantias: “h) Presentar de forma
verbal o escrita las razones o arqumentos de los gue se crea asistida y replicar los
arqumentos de las otras_partes, presentar_pruebas y contradecir las _que se

presenten en su contra’. (Lo resaltado y subrayado me pertenece}.

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

PRUEBAS DE CARGO

Dentro del expediente, consta como prueba de cargo aportada por la Administracion,
lo siguiente:
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1. Informe de Control Técnico No. IT-CZ02-C-2017-0913, de 14 de diciembre de
2017, reportado mediante Memorando Nro. ARCOTEL-CZ02-2018-0302-M de 13
de marzo de 2018.

2. Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo No. ARCOTEL-CZ02-2018-
0017 de 19 de abril de 2017.

3. Informe Técnico No. [T-CZ0O2-AA-1018-0012, de 12 de junio de 2018, que contiene
un analisis de ia contestacion dada por el concesionario SAITEL.

4. Larazén de Notificacion.

PRUEBAS DE DESCARGO

1. Contestacién dada por el concesionario mediante documento ingresado en la
ARCOTEL con tramite No. ARCOTEL-DEDA-2018-008320-E, de 08 de mayo de
2018.

3.3, MOTIVACION

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

El area tecnica de la Direccidon Técnica Zonal de la Coordinacién Zonal 2 de la
ARCOTEL, presenta el Informe Técnico No. IT-CZ02-AA-2018-0012, de 12 de junio
de 2018, que contiene el analisis de [a contestacién, alegatos y pruebas que ha
presentado la empresa SAITEL dentro del presente procedimiento y en lo fundamental
manifiesta: '

1. ANTECEDENTES.-

- Acfo de Apertura del Procedimiento Administrative Sancionador No.
ARCOTEL-CZ02-2018-017 de 19 de abril de 2018, iniciado en contra dela
compafiia SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES SAITEL, prestador del servicio de acceso a Internet,
sobre la base del Informe IT-CZ02-C-2017-0913de 14 de diciembre de 2017,
mediante el cual se informa de la actividad de control realizada para la
verificacion de los parametros de calidad establecidos en la Resolucién 216-09-
CONATEL-2009 para el segundo trimestre del afio 2017, v en el cual se
defermina que:

‘(..)El sector de las telecomunicaciones es altamente regulado, en el
que la normativa establece derechos y obligaciones tanto de los
usuarios clientes y abonados, asi como para quienes se encuentren
prestando el servicio, considerando que el prestador del servicio es una
persona natural o juridica quien tiene un titulo habifitante para la
prestacion del servicio; y, en el presente caso, de acuerdo a lo
establecido en el Informe de Control Técnico IT-CZ02-C-2017-00913,
en refacion con la verificacion de los indices de calidad del servicio de
acceso a internet, la empresa SOLUCIONES AVANZADAS
INFORMATICAS y TELECOMUNICACIONES SAITEL, no ha entregado
la informacién del segundo trimestre del afio 2017 que permita evaluar
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de una forma adecuada los parametros de calidad que se establecen en
la Resolucién 216-09-CONATEL-2009, y al respecto el informe
manifiesta: (...)No es posible evaluar el cumplimiento de fos parametros
de calidad: "4.2 Porcentaje de reclamos generales procedentes”, 4.3
Tiempo maximo de resolucion de reclamos generales”, "4.5 Tiempo
promedio de reparacién de averias efectivas” y “4.7 Porcentaje de
reclamos por la capacidad del canal de acceso contratado por ef cliente”
para el segundo trimestre de 2017, por cuanto la informacion que
SAITEL entregé durante la inspeccion no es clara ni precisa para
determinar si los incidentes registrados en su bitacora corresponden a
las definiciones y condiciones establecidas en la Resolucion 216-09-
CONATEL-2009; tal como se analiza en los numerales 4.3, 4.3.2, 4.3.3,
4.3.5 Y 4.3.7 del presente informe.”

Esta conducta de no subir la informacion de manera adecuada af
SIETEL, no permite que se haga un control y evaluacion adecuada del
cumplimiento de la norma técnica emitida en Resolucion 216-09-
CONATEL-2008 por el CONATEL, en relacion a los indices de calidad.

De confirmarse la existencia del fundamento de hecho sefialado,
ademas de no observar lo determinados en la Ley Organica de
Telecomunicaciones v su Reglamento General y demds normativa
dictada por el Directorio de la ARCOTEL, ef titulo habilitante que le
obliga a la entrega trimestral de informacion, y la demas normativa gue
consta dentro de los fundamentos de derecho, ademas, de
determinarse la responsabilidad de la empresa SOLUCIONES
AVANZADAS INFORMATICAS y TELECOMUNICACIONES SAITEL',
que presta el servicio de acceso a internet en fa provincia de Imbabura,
seria responsable de la conducta con la cual, podria incurrir en la
infraccion de primera clase tipificada en el articulo 117, letra b, nimero
16 de la Ley Organica de Telecomunicaciones, que manifiesta: 16.
Cualquier ofro incumplimiento de las obligaciones previstas en la
presente ley y su Reglamento, los planes, normas técnicas y
resoluciones ernitidas por el Ministerio rector de las Telecomunicaciones
y de la Sociedad de la Informacion y por la Agencia de Regufacion y
Control de las Telecomunicaciones y las obligaciones incorporadas en
fos titulos habifitantes.

Conforme los hechos referidos, considerando el principio de presuncion
de inocencia, la existencia del incumplimiento y la responsabilidad por
parte del prestador, debera ser demostrada, motivada y resuelta, tras la
sustanciacién del respectivo procedimiento administrativo sancionador

()"

Memorando Nro. ARCOTEL-CZ02-2018-0510-M de 27 de abrif de 2018,
mediante el cual se remite copia de la fe de recepcion correspondiente a la
notificacién al sefior Freddy Marlon Rosero Cuaspa, Gerente General de
SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS y TELECOMUNICACIONES
SAITEL, del Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador
No. ARCOTEL-CZ02-2018-017 y demas anexos, el 25 de abril de 2018.

Documento No. ARCOTEL-DEDA-2018-008320-E de 8de mayo de 2078,
mediante el cual el Ingeniero Freddy Marlon Rosero Cuaspa, Gerente General
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de SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS y TELECOMUNICACIONES
SAITEL, presenta el escrifo de contestacion al Acto de Apertura del
Procedimiento Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2018-017 de
19 de abril de 2018.

- Acto de apertura del término para evacuacion de pruebas de 21 de mayo de
2018, mediante la cual se abre el periodo de 15 dias habifes para evacuacion
de pruebas, de acuerdo a fo dispuesto en el Articulo 127 de la L.ey Organica de
Telecomunicaciones; y en la que entre otros aspectos se dispone “(..)3.-
Dentro del periodo de evacuacion de pruebas, se determina: a) Téngase en
cuenta la comparecencia al procedimiento por parte del sefior Freddy Marfon
Rosero Cuaspa, en representacion de SOLUCIONES AVANZADAS
INFORMATICAS y TELECOMUNICACIONES SAITEL, permisionaria para la
prestacion de un servicio de acceso a Internet, y lo que manifiesta en relacion a
su domicilio (correos electronicos fijados); b) Enviese atento Memorando a la
Coordinacion Técnica de Titulos Habilitantes de la ARCOTEL, para gue por
medio Direccion Técnica de Gestion Economica de Titulos Habilitantes se
envie a esta Coordinacion Zonal certificacién sobre los ingresos de la empresa
SAITEL, relacionados al servicio de acceso a Internet; c¢) Adjtintese al
expediente los CDs con la Informacién constante para que se realice un
analisis desde el punto de vista técnico y juridico; d} Una vez evacuadas las
pruebas solicitadas se resolvera conforme a derecho, teniendo en cuenta o
solicitado. 4.- La notificacién de este acto administrativo al sefior Freddy Marlon
Rasero Cuaspa, en representacion de SOLUCIONES AVANZADAS
INFORMATICAS y TELECOMUNICACIONES SAITEL, se realizaré al correo
electronico fifado, sin perjuicio de que se lo realice en el domicilio de la
empresa, asi como a la Direccién Técnica Zonal de la Coordinacién Zonal 2,
que debera pronunciarse técnica y juridicamente sobre lo expuesto y alegado.
Se encarga efectuar las notificaciones sefialadas a fa Unidad de Apoyo en
Territorio de la Coordinacién Zonal 2.- Cumplase.”.

2, OBJETIVO.-

Realizar el analisis técnico de los descargos presentados por SOLUCIONES
AVANZADAS INFORMATICAS YTELECOMUNICACIONES SAITEL, prestador del
servicio de acceso a Internet en la contestacién al ACTO DE APERTURA DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR No. ARCOTEL-CZ02-2018-
017 de 19 de abrif de 2018.

3. EN RELACION A LOS DESCARGOS TECNICOS.-

3.1. CONTESTACION DADA AL ACTO DE APERTURA DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO SANCIONADOR NO. ARCOTEL-CZ02-2018-
017,MEDIANTE - DOCUMENTO NO. ARCOTEL-DEDA-2018-008320-E DE 8
DE MAYO DE 2018.-

SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES
SAITEL, prestador del servicio de acceso a Internet con Documento No. ARCOTEL-
DEDA-2018-008320-E de 8 de mayo de 2018, da contestacion al Acto de Apertura
def Procedimiento Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2018-017de 19
de abril 2018, en el que, en relacion al hecho técnico, argumenta los siguientes
aspectos:

Amazonas N 40-71 y Gaspar de Villarroel. T. (583) 2272-180
1800 567 567




| Agencia de
- Regulacion y Control

Resolucion No. ARCOTEL-CZ02-2018-023 \% | e les Telecomunicaciones

3.1.1. PARTE1

Manifiesta textualmente lo siguiente!

“1. SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONESSAITEL ha entregado la informacion de forma
oportuna, sin embargo, acepta que con respecto al parametro 4.1, no se
realizaron el nimero de encuestas requeridas, debido a que no un controf
sobre si las personas encargadas de dichas encuestas lo hacian o no,
razon por la que no se realizaron el minimo de encuestas
correspondientes; cabe recalcar que para los siguientes trimestres se han
realizado las encuestas tal y como se indica en la norma técnica y que
dicha imprecision no volvera a ocurrir ya que se han tomado las medidas
correctivas para este hecho.”

ANALISIS:

De acuerdo al Informe de Control Técnico No. [T-CZ02-C-2017-0913,
SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES
SAITEL debié realizar al menos 373encuestas para el célculo del parametro de
calidad “4.1 — Relacion con el Cliente” sin embargo durante la inspeccion ef
prestador entregé ef respaldo de dnicamente 141encuestas efectuadas a través de
su pagina web: http./saitel.ec/ayudanos-a-mejorar/

Es decir, no efectud el minimo de encuestas necesarias tal como el prestador lo
reconoce en su oficio ingresado con Documento No. ARCOTEL-DEDA-2018-
008320-E de 8 de mayo de 2018.

3.1.2. PARTE2

SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES
SAITEL manifiesta lo siguiente:

“Para los parametros 4.2, 4.3, 4.5 y 4.7 SAITEL de igual forma acepta
que para dicho trimestre se ha entregado la informacicn pero que dicha
informacion no estaba correctamente clasificada o determinada debido a
que SAITEL para ese trimestre no confaba con la norma técnica
implementada en el sistema, sin embargo SAITEL ha implementado las
modificaciones, todo esto en base a que en dicha inspeccion técnica la
persona de ARCOTEL encargada de la inspeccion nos inform¢ estas
inconsistencias por lo que SAITEL a partir de elfo re organizo el esquema
que presentard y subird en fuluras inspecciones técnicas.

Ademas, una vez verificado el error no se podria hacer otras encuestas
debido a que las mismas no pertenecerian a dicho trimestre, o mismo
con los parametros 4.2, 4.3, 4.5 y 4.7 no se podria registrar olros dafos
adicionales ya que se estarfa alterando la informacion.”.

ANALISIS:

En ef Informe de Control Técnico No. IT-CZ02-C-2017-0913 se concluye que no es
posible evaluar el cumplimiento de los paréametros de calidad.: “4.2 Porcentaje de
reclamos generales procedentes”, “4.3 Tiempo maximo de resolucion de recltamos
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generales”, “4.5 Tiempo promedio de reparacion de averias efectivas” y “4.7
Porcentaje de reclamos por la capacidad del canal de acceso contratado por el
cliente” para el sequndo trimestre de 2017, por cuanto la informacion que SAITEL
entregdé durante la inspeccién no es clara ni precisa para determinar si los
incidentes registrados en su bitacora corresponden a las definiciones y condiciones
establecidas en la Resolucion 216-09-CONATEL-2009.

Esta situacion también es reconocida por ef prestador SOLUCIONES AVANZADAS
INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES SAITEL en su oficio ingresado con
Documento No. ARCOTEL-DEDA-2018-008320-E de 8 de mayo de 2018, al indicar
en su parte pertinente que “...para dicho trimestre se ha entregado la informacién
pero que dicha informacion no estaba correctamente clasificada o determinada
debido a que SAITEL para ese trimestre no contaba con la norma técnica

implementada en ef sistema...”

3.1.3. PARTE3

El prestador también indica lo siguiente:

“2. Como se manifesté anteriormente en base a las observac

iones que

recibimos en aquelfla inspeccion, se realizaron cambios para poder
identificar de mejor manera fas incidencias de reclamos y de esa forma
poder clasificarlas como corresponde por ejemplo aumentando fas

opciones como las siguientes:

Inconveniente Presentado Formulario| Procedente
Activacion del servicio en términos distintos a fo
fijado en el contrato de prestacion def servicio 4.2 VERDADERO
ilr-'\’"eact:vac.fon del servicio en pla;cgs dfstfntog a fos 4.0 VERDADERO
ifados en ef contrato de prestacion del servicio
Incumplimiento de las clausufas contractuales
pactadas. Suspension del servicio sin fundamento 4.2 VERDADERQ
legal o contractual
No tr_am:tamon de solicitud de terminacién del 49 VERDADERC
servicio
Cobro de servicios no solicitados 4.4 VERDADERQ
Cobro y aplicacion errdnea de los valores
pactados para la prestacion del servicio 44 VERDADERO
Cobro de servicios que hayan sido previa y
oportunamente terminados por el usuario/cliente 4.4 VERDADERQ
Errores de impresion en las facturas. 4.4 VERDADERO
Cobro de Facturas que ya fueron pagadas. 4.4 VERDADERQ
Indisponibilidad del servicio 4.5 VERDADERQO
Interrupcion def servicio. 4.5 VERDADERQO
Desconexién o suspension erronea del servicio 4.5 VERDADERO
Degradacion del servicio 4.5 VERDADERQO
Limitaciones y restricciones de uso de aplicaciones
o del servicio en general sin consentimiento del 4.5 VERDADERQO
cliente
Des configuracion del Router 4.5 FALSO
Conexion de cables de clientes erréneos 4.5 FALSO
Deterioro de equipos de la empresa por otras 4.5 FALSO
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causas
Equipos Quemados 4.5 FALSO
Desalineacion de antenas 45 FALSO
Solapamiento de Frecuericias 4.5 FALSO

: g,

Por capacidad del canal, < al 98% de acceso 47 VERDADERO
contratadoc

Como se podra encontrar al momento de la inspeccion claramente no
contébamos con una forma de poder clasificar e identificar los incidentes,
sin embargo, el sentimiento de SAITEL siempre es ser lo mas apegados
a la norma y a lo que el ente regufador nos exija por eflo se realizaron
dichas modificaciones para que a futuro los parédmetros puedan ser
evaluados de forma correcta. Por lo cual hacemos la cordial invitacion a
fa ARCOTEL para que cuando gusten puedan revisar nuestros cambios y
flegar a la veracidad de estos hechos.” :

ANALISIS:

En el informe de control técnico No.T-CZO2-C-2017-0913 se detectd que la
informacion fuente entregada por SAITEL contenia informacion imprecisa que
impidié determinar si las incidencias fueron correctamente catalogadas dentro de
las definiciones de “Reclarmos generales” o de “Averias efectivas” (segtin
Resolucion 216-09-CONATEL-2009)y si fueron o no procedentes.

Como se observa en el contenido del oficio ingresado con Documento No.
ARCOTEL-DEDA-2018-008320-E de 8 de mayo de 2018, el prestador manifiesta
que habria implementado cambios que permiten una mejor identificacion de los
reclamos, mencionando que una de esos mecanismos seria, por gjemplo, un listado
de “opciones” bajo las cuales efectuaria una clasificacion de sus incidencias.

Es decir, se observa que SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES SAITEL, excepto por el efemplo que expone en su
contestacion, no detalla ni profundiza sobre los cambios que habria implementado.

Es importante indicar que el informe de controf técnico No. IT-CZ02-C-2017-0913
detectd también imprecisiones en los tiempos de solucion de incidentes pues se
encontraron eventos de caracteristicas similares con tiempos de solucion diferentes
sin la debida justificacién técnica de validacion. Adicionalmente, en la evaluacion
del parametro 4.7 "Porcentaje de reclamos por la capacidad def canal de acceso
contratado por el cliente” el prestador no respaldo fos valores reportados como
“PORCENTAJE DE CAPACIDAD EFECTIVA SUMINISTRADO”.

Estas situaciones no han sido consideradas en fa contestacion efectuada por
SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES
SAITEL es su oficio ingresado con Documento No. ARCOTEL-DEDA-2018-008320-
E de 8 de mayo de 2018.

3.1.4. PARTE 4

Finalmente, SAITEL manifiesta:

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

1800 567 557

18/39



FAgencia de
" Regulacion y Confrol

Resolucién No. ARCOTEL-CZ02-2018-023 \% | de las Telecomunicaciones

‘3. &/ CD, mismo que la ARCOTEL hizo llegar a SAITEL no es propiedad
de esta dlfima por lo que cuando dichos datos son de una cooperativa de
taxis "GALAXIA No. 158" en el cual se encuentra mails, homologacion de
equipos terminales y equipos homologados por la superintendencia de
tefecomunicaciones, por lo tanto, es una persona totalmente diferente a
SAITEL por lo que dicho CD no puede ser evidencia de la supuesta
infraccion objeto de este acto de apertura.

Se adjunta un CD, que contiene los datos correspondientes al segundo
trimestre del aflo 2017 en donde se encuentran todos los datos
proporcionados por SAITEL al sistema SIETEL y a su vez el Cd con
informacion de la Coop. Galaxiaz No. 158.”

ANALISIS:

Se procedic con la revisién de los CDs que SAITEL adjunta a su contestacion,
observandose que en uno de fos CDs se encuentra almacenada una carpeta
denominada "ANEXOS IT-CZ02-C-2017-1233" con los siguientes archivos:

“HOMOLOGACION-DE-EQUIPOS-DE-TELECOMUNICACIONES-2017-11-
24 xlsx”

- "homologados_2002_2005.pdf”

- “Maifs cursados”

- "MOTOROLAS COOPERATIVA GALAXIA.pdf’

Revisada dicha documentacion se determina que en efecto, la informacion
contenida no esta relacionada con SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES SAITEL ni con ef Acto de Apertura del Procedimiento
Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2018-017 de 19 de abril de 2018,
tal como se muestra en la captura de pantalla de la Figura No. 1.

Organizar « Grabar en disco

o Musica * Mombre Facha de modifisa.,

FE videos ] o
< Archivos actualmente en el disco {4

4 HOMOLOGACION-DE-EQUPCS-DE-TELECOMURICACIONES-2007-11-24 277242017 1136
r&u Disco locai (€3) !“}: homalagaclos_2002 2005 127007 Gudd

¢ Datas (D) Mail eursades 26420307 1037
%% Unidad de DVD RW (£ 180209 1415 | "= MOTOROLAS COOPERATIVA GALAXIA 2042272017 10:01
v ANEXOSIT-CZ02-C-2017-1233 .
2 dst (012,201,383 () .
% Respaldo IRN Actualizada (2172203

B Equipo

i Red

4 glementos
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Posteriormente se revisd el segundo CD remitido por SAITEL y que segun
manifiesta, contiene los datos correspondientes al segundo trimestre del afio 2017
en donde se encuentran todos los datos proporcionados por ef prestador al sistema
SIETEL.

El CD en referencia contiene los siguientes archivos, tanto en formato de Hoja de
célculo de Microsoft Excel 97-2003, asi como en formato CSV.

- ‘“clientes activo”

- “encuestad.1_comentarios”
- “facturacion”

- "total reclamos”

Qrganizar = ... Grabas endisco

- Marbre Feche demodift.,. Tipo
quipo
Disen incal (T
-y Datos (D7)

& Archivos actuabments en &l disco {3}

1. en formato CSY Loy Capeta de zrchi

Unidad de D¥D RS
. en formate C5Y

lizntes_active
niuestal l_comentarios

acturacion

Mz de cdleulo de kilerosoft Baxel 87
Huja de cghenle de biioroaoft Boeed 07

Hija de ciloulo de fdicrasoft Exeel 37-2005

g dlst (1T2.20.L.38)
i Respaido IRM Ack| &

otal_reclarnos Heojs de calotle de Ricroseft Bucel 97-3003

@ Redl

en formato £5W  Fecha de modifica.. 03052018 1311

Carpeta de archivos
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Organizar = Grabar en disco

Fembre
4 Equipo

iz Disco local (C)

- Datos (D:)

' Unidad de DVD RV
& enformato CSV..
5 dst (\17220.38)] |
% Respaide RN Acty %/

clientes_activo

facturacion

= total_reclamos

E@g Red

encusstad ]l comentarios

Fecha de modif.,  Tipe

= Archivas gctuaimente en ef disco {4)

Archive de valores separados por comas de bicrasoft

por comas de Microsoft

archive devalores separg

Aychive devalores separados par comas de bMicrosod

radus por comas de ki

4 elementos

Fig. No. 3: Archivos en formato CSV.

Los archivos remitidos por SAITEL en el CD en referencia contienen la misma
informacion que el prestador proporciond durante la inspeccion efectuada el 6 de

septiembre de 2017:

T oo

lientes_activa

chientes_activo
Archibve de velore:

Feche de nedifica,., G6/0972087 1756
Tamzhs: 236 bytes

eparadus por soma

Amazonas N 40-71 y Gaspar de Villarroel. T, (593} 2272-180
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HSERTAR  DISHUOOE PAGINA  FORMULAS  DATOS  REVIS:R

R e TV EE Sjustar taxta
A0 By- .

P&_QN " N oK § - Bl cembinary cenrar -
Partapupules Feents il Allnzaclan

:58 - '3 date_trunc,”count®

) A 2 C o n £ £ 6
1 jdaze_trunc,"Fount’

2 "H017-01-01 8G:00;00-05, "1 2991"

3 12017-02-21 00:08:00-05," 13008"

4 12017-03-01 00:00:00-G5, 11133

S {2017-04-01 06:00:00-05,"13412"

& [2017-05-01 DG:00:50-05, "L36B5"

7 ;2017-06-01 00:00:00-05,"13781"

g

5
pli}
11
12

13
14
15
15
17
1
1%
a0

Fig. No. 4: Archivo “cfentes“ activos” incluido en el CD.
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[ Petienar~

T e Gy ome RS Foumate  Darfarmista Estilesde  Tnsestar Sliminar Formato Otdenas  Buscary

condicionat - coma tahla - ceidz - - & Borrar - y filtrar - salecionar -
Funzro [ £3tlles Cojelac Romtiear ~
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dary £7/0974017 10.00
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= clientez sefive [solo lectueal - Exeel 7@ - O

R0 IWSERTAR DISERID DE PAGHA FORMULAS rATOS REVIEAR Y518 P4QINTERGS MORTENEGED HELSON GUSTAVO -

&

F sutgsema - A

(Collb Ajustarinto iGeners) -

b g L
Formata Onr farmate :ite  Insarter Eliminar Formate
zondicianal ~ come tablar celda < - v -

5 DUVETE " Extilos Calzlaz traditicar -

Raller

MK § - Uie M- A # 2 P
A i Barrar* y filtrar ~ seleccionar

Cambmary centrar = - % W7

Fuenie o

a1 T o date_truneeoumt”

date_trung, %oum“

30170101 00:00:05-05,"12931"
20170251 C0:00:00-05."13008"

i
2
3
4
Kl
4§ -2017-05-01 O
7 [ 2037-08-UL D0B0I-05,"LITEL
3

@

1

1

2

13

14 :

13-

15

kel

13

czntes_adiva
archive de welores separmdos por camis e w

; G .
Fig. No. 5: Archivo “clientes_activo” proporcionado en la inspeccion del 06/09/2017.

= EMCLI cmentatior [7alp lactura] - Excel TOE e 0OX

IMGERTER  DISTfODEPAGIMA  FORMULAS  DATOR  REVISAR  WIsT: [IONTEROS WONTENESRD HELSON GUSTV0 - B
. Autosuna - P 5
- Bjuntar tede Gensral - E Autazima SF
R F i Retienar- '
5 ombinery centrar © G - oo 5§ 4§ Famate Derfarmata Eotilos de  Insertar ERntinar Formate 7 Ordenar  Buscaey
= condicional - come lakla - eeldy - - - L Borar y Fltsar = sslsczionar
Fantapapeiss 5 Fuerile o Finzaian 3 Hunra o Estiles rladilics ~
AL - £ l_enzuasta,"id_suwurssl’ ) S s R R b e3" 5", Mnarre™, g "
A Y ] E 4 g H R L 1 M ° 3

1d_encuasts]"Hd_suoursal Pt 2, pa" pa " ps” 3, e e, nombre”, "l

B crr 1} A AR R ) 1", "atlendun come 2 ks mala”,"Un pur mey que llame b valls s ta oflcinano viengh » hacer el respective suporte 1At ", "Creo gue @5 muy pocu el personal ", Nunes solu
IDEALES ANDRADE MOWICA ALEXANDRA","ID0IER0LIE" H

i g o VR OS  ELENA CHIZA', 10020207187

MY, ML T SERVICIO ES PESIVIGT,LOS TELEFONDS NO RESPONBEN""","HORTINEZ GUEVARA ANA JULIA", 04003 71354"

51 iUy bukne™, Muy buera”,“iMay buene”, Muy busno™, "ty buens "CEVALLOS CASTRO HARILTON JOSE","1914103347"

50,75, LY buene®, hiuy Bugne”, MUy buene”,"Muy buere” "Wy buERE", "BRACHT EGAS ESTEBAN PATRICIO","ENp3434455"

Buane’,"Muy busr”, My bueno®,"Nuy buzag”, Muy buane”,"HLORI PUGATE JUANA LEQNOR™, 1500534506

"y bugna”,"Muy buene”,"bugrno,"Muy buero®, Moy bueno”,"SAMANIEGO ANLA HUGD ENRIQUE","1500575415"

"hauy bueng”,"Muy buenc”.Muy bugne”,"Muy bupne',"byeng”, "RODRIGUE RODRIGUEZ VIVIANA JACKELINE'," 2700085021"

‘Muy bueno®,"buena’,"kuy buenu” Moy buens”,"Muy beno” "GOMEZ SANCHEZ XIMENA ALEIANDRA", "1716054952001"

Bueno”,"Mey bueno”,"Muy bueno”,"Muy buens”,"Wuy huane”," CUEVA MARTINEZ CRISTABAL MARCELO","2200020824"

Muy bueno”," MUy buenc”,"Muy busns”. My buera®, My buenp®,"$AIGUEZ LUCIO JESSICA JESSENIA",1204579298"

5" "Muy bueno”,"Buana”, "Muy buere”,"Muy buer",“Muy bueno®, MENENDEZ MENDOZA DOLORES PATRICIAY, 13065258237

' "y bueno” Moy busno®,"Muy buere” Moy eno”, Sy huene” "GAIROR VILLOTA MARYUR! LEAT","2200509755"

Buent”,"Muy huenc”,"Muy buens","Muy bueno”,"Muy breno,"MARCILD COBEA'A NSELO YANETH"

5 ma® MUY Bugto”,"Muy bueno”,"Muy bueno®, "Muy bueno®,"burna”,"PUPIALES GUAMAN LSS ENRIQUE", 2200053953

"Ruy Bueno”,"Muy bueno”," Buena”, "Wy buzne” Ay bugna","VARGAS LARA MANTHA GALLD","[303610B13"

"Muy bugno',"Buaha”. "Muy buero®, "Muy bui Wy Bugno®,"NAYGUA BUMA PAAGDALENA" " 1500438352

Bueno”,"Muy bueno',"Muy bueno”, "Muy buena®,"Muy buenn”, "WIONAR SANCHEZ GLADIS MARIANA", "1 202508883"

eicuestad,k_comentarlos Fech de rodifice.. 06/H0/ 2017 1205
Bchive cle valpres sefarsdas par comus de . Tanafur A0 KB

2 g
Fig. No. 6: Archivo “encuesta4. 1_comentarios” incluido en ef CD.
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Toreafin: 2O KE

encuestad.] comentarios
#echivo de valores seperedos par camas da .

Fig. No. 7: Archivo “encuestad.1_comentarios” poorc;onado enla mspeccz del
06/09/2017.
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Fig. No. 8:Archivo “facturacion” incluido en el CD.
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Fig. No. 11:Archivo “total_reclamos” proporcionado en la inspeccion def
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Por tanto, como se mencioné anteriormente, la informacion queSOLUCIONES
AVANZADAS INFORMATICAS YTELECOMUNICACIONES SAITEL remitié en el
CD anexo af oficio ingresado con Documento No. ARCOTEL-DEDA-2018-008320-E£
de 8 de mayo de 2018 es la misma que la que a su momento se recabé en la
inspeccion efectuada por la Coordinacién Zonal 2 el 6 de septiembre de 2017 y que
se adjunié al informe técnico No. IT-CZ02-C-2017-0913.

4. CONCLUSION.-

Con base en el anélisis expuesto, el area técnica de la Direccion Técnica Zonal de
la Coordinacion Zonal 2 considera que el prestador del Servicio de Acceso a
internet SOLUCIONES AVANZADAS jNFORMA TICAS YTELECOMUNICACIONES
SAITEL, NO HA DESVIRTUADO TECNICAMENTE los hechos sefialados en el
Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-
CZ02-2018-017 de 19 de abril de 2018, puesto que en su offcio ingresado con
Documento No. ARCOTEL-DEDA-2018-008320-E de 8 de mayo de 2018, reconoce
no haber efectuado el minimo de encuestas necesarias para el célculo del
parametro de calidad “4.1-Relacion con el cliente” asi como no haber contado con
la informacion de sus reclamos y averias debidamente clasificada y determinada
conforme establece la Resolucion 216-09-CONATEL-2009, ratificando o
manifestado en el informe de control técnico No. IT-CZ02-C-2017-0913.

Por lo antes indicado, a fin de que se considere en la Resolucion la graduacion de
la posible sancion a ser impuesta, a continuacion se realiza el analisis de
atenuantes y agravantes en refacion a la infraccion establecida en el articulo 117,
fetra b, ntimero 16 de la Ley Organica de Telecomunicaciones, sefialada en el Acto

de Apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-CZ0O2-
2018-017 de 19 de abril de 2018.
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5. ANALISIS DE ATENUANTES.-

En el ambito técnico, en relacién a las atenuantes establecidas en el Articulo 130 de
la Ley Organica de Telecomunicaciones, se considerar las siguientes:

a) Atenuante 2, “Haber admitido la infraccion en la sustanciacion def
procedimiento administrativo sancionatorio. En este caso, se debera
presentar un pfan de subsanacion, el cual sera autorizado por la Agencia de
Reguiacion y Control de Telecomunicaciones.”

El sefior Freddy Marlon Rosero Cuaspa, Gerente General de SOLUCIONES
AVANZADAS INFORMATICAS y TELECOMUNICACIONES SAITEL, en su
contestacion ingresada con Documento No. ARCO TEL-DEDA-2018-008320-E de 8
de mayo de 2018, refiriéndose al parametro de calidad “4.1 — Relacion con el
cliente” manifiesta:

“4 SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES
SAITEL ha entregado la informacién de forma oportuna, sin embargo, acepta
gue con respecto al_pardmetro 4.1, no se realizaron el numero de
encuestas requeridas, debido a que no un control sobre si las personas
encargadas de dichas encuestas lo hacian o no, razon por fa que no se
realizaron el minimo de encuestas correspondientes...”. (El resaltado no es
parte del texto originai).

Y posteriormente, respecto a los parémetros de calidad "4.2 Porcentaje de reclamos
generales procedentes”. “4.3 Tiempo maximo de resolucién de reclamos
generales” “4.5 Tiempo promedio de reparacion de averias efectivas” y “4.7
Porcentaje de reclamos por la capacidad del canal de acceso contratado por el
cliente”, indica:

“Para los parametros 4.2, 4.3, 4.5 y 4.7 SAITEL de igual forma acepta que para
dicho trimestre se ha entregado la informacién pero que dicha informacién 1o
estaba correctamente clasificada o determinada debido a que SAITEL para
ese trimestre no contaba con la norma técnica implementada en el sistema...”.
(El resaltado no es parte del texto original).

Con lo manifestado, se considera que el sefior Freddy Marlon Rosero Cuaspa,
Gerente General de SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS y
TELECOMUNICACIONES SAITEL,admite la infraccién sefalada en el Acto de
Apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2018-
017: sin embargo no presenta plan de subsanacion alguno por lo que no se
configura la atenuante 2.

b) Atenuante 3, ‘Haber subsanado integralmente la infraccion de forma
voluntaria antes de la imposicién de la sancion.”

El Articuto 82 del Reglamento General a la Ley Orgénica de Telecomunicaciones,
expedido el 28 de diciembre de 2015, indica:
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“Art. 82.- Subsanacion y Reparacion.- Se entiende por subsanacion integral a la
implementacion de las acciones necesarias para corregir, enmendar, rectificar
0 superar una conducta o hecho que pudiera constituir un incumplimiento o
infraccién susceptible de sancién;, siendo una de estas acciones, Ia
compensacion que realicen los prestadores a favor de los usuarios por los servicios
contratados y no recibidos, por deficiencias en los mismos; o, el reintegro de
valores indebidamente cobrados.

En el informe de control técnico No.IT-CZ02-C-2017-0913 se detecté que la
informacion fuente entregada por SAITEL contenia informacion imprecisa que
impidio determinar si las incidencias fueron correctamente catalogadas dentro de
las definiciones de ‘Reclamos generales” o de “Averias efectivas” (segin
Resolucién 216-09-CONATEL-2009)y si fueron o no procedentes.

Sin embargo,como se analizé en el numeral 3.1.3,en dicho informe también se
detectaron imprecisiones en los tiempos de solucién de incidentes pues se
enconiraron eventos de caracteristicas similares con tiempos de solucion diferentes
sin la debida justificacion técnica de validacion; y adicionalmente, en la evaluacion
del parametro “4.7 - Porcentaje de reclamos por la capacidad del canal de acceso
contratado por el cliente” el prestador no respaldé los valores reportados como
‘PORCENTAJE DE CAPACIDAD EFECTIVA SUMINISTRADO”

Sobre estos aspectos el prestador no hace ninguna referencia en su oficio
ingresado con Documento No. ARCOTEL-DEDA-2018-008320-E de 8 de mayo de
2018.

Adicionalmente, SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES SAITEL en su contestacion Gnicamente manifiesta que
habria implementado cambios que permiten una mejor identificacién de los
reclamos, mencionando que uno de esos mecanismos seria, por ejemplo, un listado
de “opciones” bajo las cuales efectuaria una clasificacion de sus incidencias. Es
decir que, exceptuando por dicho ejemplo, el prestador no detalla ni profundiza
sobre los cambios que habria implementado.

Por otra parte, como se analizé en el numeral 3.1.4, se debe observar que SAITEL
en su contestacion remitic la misma informacion que se obtuvo durante la
inspeccion del 6 de septiembre de 2017; es decir, no remite informacion o datos
que permitan efectuar un adecuado calculo de los parametros de calidad def
Servicio de Acceso a Internet para el segundo trimestre de 2017 y al respecto
manifiesta:

“Ademas, una vez verificado el error no se podria hacer ofras encuestas debido
a que las mismas no pertenecerian a dicho trimestre, lo mismo con los
parametros 4.2, 4.3, 4.5y 4.7 no se podria registrar otros datos adicionales ya
que se estaria alterando la informacion.”,

En virtud de o expuesto, se considera que no se configura el atenuante 3.

¢} Atenuante 4, “‘Haber reparado integralmente los dafios causados con
ocasion de la comision de la infraccion, antes de la imposicion de la
sancion.”
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El Articulo 82 del Reglamento General a fa Ley Orgdnica de Telecomunicaciones,
expedido el 28 de diciembre de 2015, indica:

“Arf. 82.- Subsanacion y Reparacién.- Se entiende por subsanacion integral a la
implementacion de las acciones necesarias para corregir, enmendar, rectificar 0
superar una conducta o hecho que pudiera constituir un incurnplimiento o infraccion
susceptible de sancién; siendo una de estas acciones, la compensacion que
realicen los prestadores a favor de los usuarios por los setvicios contratados y no
recibidos, por deficiencias en los mismos; o, el reintegro de valores indebidamente
cobrados.

Para efectos de la aplicacién de la LOT y el presente reglamento, se entiende
por reparacion integral la_ejecucién de los mecanismos y acciones
tecnolégicas a través de las cuales se solucione o repare el dafio técnico
causado con ocasion de [a comision de la infraccién {(...)”..” (El resaltado no es
parte del texto original).

En ese sentido, de acuerdo al Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo
Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2018-017, la infraccién estipulada corresponde
a “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 Ila 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.”, situacién que no incurre en el cometimiento de dafio técnico
alguno y por lo que no procede analizar la configuracion de la atenuante 4.

6. ANALISIS DE AGRAVANTES.-

De acuerdo a lo establecido en el articulo 131 de la Ley Organica de
Telecomunicaciones, se considera en el ambito técnico lo siguiente:

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

Al respecto, el prestador del Servicio de Acceso a Internet SOLUCIONES
AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES SAITEL, no
obstaculizé las labores de fiscalizacion, investigacion y control, antes y
durante la sustanciacion del presente procedimiento administrativo
sancionador, por lo que técnicamente no se considera esta agravante.

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

De acuerdo al Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo
Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2018-017, la infraccion estipulada
corresponde a “16. Cualquier otro incumplimiento de las obligaciones
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previstas en la presente Ley y su Reglamento, los planes, normas técnicas y
resoluciones emijtidas por el Ministerio rector de las Telecomunicaciones y
de la Sociedad de la Informacion y por la Agencia de Regulacion y Control
de las Telecomunicaciones y las obligaciones incorporadas en los titulos
habilitantes que no se encuentren sefialadas como infracciones en dichos
instrumentos.”, situacion que no incurme en la obtencion de beneficios
economicos y por lo que no se debe considerar esta circunstancia
agravante.

7. RECOMENDACIONES.-

Se recomienda que se considere el anélisis y fa conclusion constantes en los
nimeros 3 y 4 del presente informe y se acojan los mismos en la Resolucion
respectiva.

De acuerdo con el andlisis realizado en el numeral 5del presente informe, no es
procedente desde el punto de vista técnico tomar en cuenta las circunstancias
atenuantes 2, 30 4 establecidas en el Articulo 130 de la Ley Orgénica de
Telecomunicaciones.

Conforme el anélisis realizado en el numeral 6de este informe en relacion a los
agravantes 1y 2 del Articulo 131 de la citada ey, se determina que el prestador no
ha incurrido desde el punto de vista tecnico, en ninguno de los dos agravantes, por
lo que se recomienda que se considere en el analisis juridico.”

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

El area juridica de la Direccién Técnica Zonal de ia Coordinacién Zonal 2 de ia
ARCOTEL, a través de informe Juridico ARCOTEL-JCZ02-R-2018-023, de 09 de
julio de 2018, realiza en lo principal, el siguiente analisis:

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

El presente acto de apertura al procedimiento administrativo sancionador se inicio de
conformidad con los requisitos establecidos en Jla Ley Orgédnica de
Telecomunicaciones y que se encontraban contenidos en el articulo 126 que disponia:

Art. 126.- Apertura.

Cuando se presuma la comisién de cualquiera de las infracciones
establecidas en esta Ley, el Organismo Desconcentrado de la Agencia de
Regulacién y Control de las Telecomunicaciones emitira el acto de
apertura del procedimiento sancionador. Dicho acto debera indicar (i} los
hechos que presuntamente constituyen la infraccién, (ii) la tipificacién de
las infracciones de las que se trate y las disposiciones presuntamente
vulneradas, (iii) las posibles sanciones que procederian en casc de
comprobarse su existencia, asi como (iv) el plazo para formular los
descargos.
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En este acto de apertura, se debera adjuntar el informe técnico-juridico
que sustente el mismo.

Ademas de lo anotado anteriormente, todo procedimiento debe observar las garantias
del debido proceso consagradas en la Constitucion de fa Repuablica para que fenga
plena validez.

b. COMPARECENCIA DEL PRESUNTO INFRACTOR

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

En la tramitacion de la presente causa se ha observado todas las solemnidades
determinadas en la Ley para la validez de los procedimientos administrativos como
son la notificacion con el acto de apertura con la finalidad de que conozca el
concesionario vy este pueda ejercer su derecho a la defensa; se ha recibido la
contestacién al acto de inicio del procedimiento administrativo, se abrio la causa para
evacuacion de la prueba y se ha practicado todas las solicitadas por fa parte acusada,
por lo tanto se declara véiido todo lo actuado.

Lo fundamental de la comparecencia dellng. Freddy Marlon Rosero, en calidad de
Gerente General de la empresa SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES “SAITEL® permisionario de un Servicio de acceso a
internet, tiene algunos elementos a ser tomados en cuenta y que deben ser
contrastados tanto con el Informe Técnicc IT-CZ02-AA-2018-0012, asi como con la
normativa que debe ser considerada en los fundamentos de derecho, estos elementos
a ser tomados en cuenta son.

o La entrega de la informacion en forma oportuna y en este caso se debe
analizar lo determinado en el parametro de calidad 4.1 que tiene que ver con
la relacién con ef cliente.

e Que la informacion no estaba correctamente clasificada y que cualquier
asunto que pudiera agregar datos adicionales estaria afterando fa
informacion de los parametros 4.2, 4.3, 4.5y 4.7.

c. ANALISIS DE LOS DESCARGOS, ALEGATOS Y PRUEBAS:

En cuanto al primer aspecto, la empresa SAITEL reconoce expresamente que ha
entregado la informacion de forma oportuna, sin embargo manifiesta no haber
realizado el nimero de encuestas requeridas, lo que manifiesta en el numeral 1 del
escrito de comparecencia ya referido y manifiesta:

“1. SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONESSAITEL ha entregado la informacion de forma
oportuna, sin embargo, acepta que con respecto al parametro 4.1, no se
realizaron el namero de encuestas requeridas, debido a que no un controf
sobre si las personas encargadas de dichas encuestas lo hacian o no,
razén por la que no se realizaron el minimo de encuestas
correspondientes; cabe recalcar que para los siguientes trimestres se han
realizado las encuestas tal y como se indica en fa norma técnica y que
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dicha imprecisién no volvera a ocurrirya que se han tomado las medidas
correctivas para este hecho.”

En base a esto, la conclusion del Informe Técnico IT-CZ02-C-2017-0913, gue fue of
fundamento para el inicio del presente procedimiento administrativo sancionador
manifiesta:

- El permisionario SAITEL durante el segundo trimestre de 2017 no cumplié con el
tamafio minimo de la muestra de clientes a encuestar que garantice una
confiabifidad de al menos el 95% y un error de no més del 5% en el célculo del
Indice 4.1 — Relacién con el Cliente; es decir, no cumple con el procedimiento
establecido en la Resolucién 216-09-CONATEL-2009, por lo que no es posible
evaluar el indicador,

Es decir se establece que hay un incumplimiento en cuanto al tamario minimo de Ia
muestra ya que de las 373 encuestas que debieron realizarse, solo se entregd un
respaldo de 141, lo que no garantiza en nivel de confiabifidad del servicio del 95% a
favor de los clientes, considerando un margen de error del 5%, por lo tanto el indice
4.1 no se podia evaluar de una manera adecuada por cuanto el indicador no fue ef
determinado para su analisis.

Del mismo modo en cuento a los pardmetros 4.2, 4.3, 4.5 y 4.7, Ja empresa reconoce
que la informacion no estaba correctamente clasificada por cuanto no contaba con la
norma tecnica en su sistema y manifiesta:

“Para los parametros 4.2, 4.3, 4.5 y 4.7 SAITEL de igual forma acepta
que para dicho trimestre se ha entregado la informacién pero que dicha
informacion no estaba correctamente clasificada o determinada debido a
que SAITEL para ese lrimestre no contaba con la norma técnica
implementada en el sistema, sin embargo SAITEL ha implementado las
modificaciones, todo esto en base a que en dicha inspeccién técnica la
persona de ARCOTEL encargada de la inspeccion nos informd estas
inconsistencias por lo que SAITEL a partir de ello re organizé el esquema
que presentara y subirg en futuras inspecciones técnicas.

Ademas, una vez verificado ef error no se podria hacer ofras encuestas
debido a que fas mismas no pertenecerian a dicho trimestre, lo mismo
con los parametros 4.2, 4.3, 4.5 y 4.7 no se podria registrar otros datos
adicionales ya que se estaria alterando la informacion.”.

Sobre esto el informe de Control TécnicoiT-CZ02-C-2017-0913 manifiesta:

- No es posible evaluar el cumplimiento de los parametros de calidad: “4.2
Porcentaje de reclamos generales procedentes” ‘4.3 Tiempo maximo de
resolucion de reclamos generales”, “4.5 Tiempo promedio de reparacion de averias
efectivas” y “4.7 Porcentaje de reclamos por la capacidad del canal de acceso
contratado por el cliente” para el segundo trimestre de 2017, por cuanto la
informacién que SAITEL entregé durante la inspeccion no es clara ni precisa para
determinar si Jos incidentes registrados en su bitdcora corresponden a las
definiciones y condiciones establecidas en la Resolucién 216-09-CONATEL-2009;
tal como se analiza en los numerales 4.3, 4.3.2, 4.3.3, 4.3.5 y 4.3.7 del presente
informe.
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- El permisionario SAITEL durante el segundo trimestre de 2017, se mantiene dentro
del rango del valor objetive para el parémetro de calidad "4.4 Reclamos de
facturacion” establecido en la Resolucion 216-09-CONATEL-2009.”

También el Informe de anélisis a la confestacion recoge esta situacion y determina
que de parte de SAITEL ha entregado informacién que no estaba correctamente
clasificada; es decir, que en los dos aspectos o conclusiones del Informe Técnico IT-
CZ02-C-2017-0913, el permisionario reconoce que si bien es cierto entregd
informacion, no lo realizé de forma adecuada para poder determinar el cumplimiento
de las definiciones y condiciones de la Resolucién 2016-09-CONATEL-2009.

Hay un tercer aspecto que no influye en lo relacionado con los indices de calidad y el
servicio que se debe prestar a los clientes, abonados o usuarios del servicio de valor
agregado que ofrece la empresa SAITEL, y tiene que ver con el envio de informacion
en un CD, que no correspondia a la empresa y que sin embargo se ha superado de
manera adecuada, tanto més que es la misma empresa la que reconoce la falta y
repone en un CD la informacion subida al sistema de ARCOTEL y que contenia fa
informacién analizada anteriormente por ser incompleta.

Los derechos de los usuarios no pueden ser sacrificados por errores u omisiones de
fas partes, pues la Constitucion de la Republica en su articulo 11 determina que el mas
alto deber del Estado consiste en respetar y hacer respetar los derechos garantizados
en la Constitucion.

En el presente caso, se ha delegado a la iniciativa privada que constituye fa empresa
SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES "SAITEL”,
la provisién de un servicio publico, por lo tanto se debe considerar que tiene uha
delegacion del Estado para brindar el servicio. ’

Por todo esto y por lo que determina el Titulo I, Capitulo i1 de la Constitucion de la
Republica, que habla de las politicas piblicas, servicios publicos y participacion
ciudadana se establece que su regulacion se debe guiar en base a los siguientes
principios:

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

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

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

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

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

17. A que se proporcione adecuada y oportuna proteccion por parte de fos
érganos competentes, contra los incumplimientos legales, contractuales o
reglamentarios  cometidos por los  prestadores de servicios de
telecornunicaciones o por cualquier otra persona que vulnere los derechos
establecidos en esta Ley y la normativa que resulte aplicable.
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Art. 24.- Obligaciones de los prestadores de servicios de tefecomunicaciones.

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

4. Respetar los derechos de los usuarios establecidos en esta Ley y en ef
ordenamiento juridico vigente.

Se han anotado estas consideraciones por cuanto se considera necesario estar claros
sobre los derechos de los usuarios y la proteccion de los mismos por parte de
ARCOTEL, asi como el respeto por parte de los permisionarios o concesionarios de un
servicio pablico de estos derechos, por lo tanto los indices de calidad en el servicio
publico tienen la finalidad de proteger los derechos del usuario y determinan una
obligacion del prestador, por ello es que se considera que los indices de calidad deber
ser cumplidos de manera obligatoria.

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

Considerando los conceptos fijados, fundamentalmente lo relacionado con la
delegacion y los derechos de los clientes, abonados o usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, la contestacion dada por la empresa SOLUCIONES AVANZADAS
INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES “SAITEL” y el anélisis que se ha
realizado de la misma, ademas de fodas las constancias existentes en el
procedimiento, para emitir la resolucién que corresponda se debe considerar:

La motivacion contiene tres elementos basicos o minimos que se lo resurnen en lo
siguiente:

» £l serialamiento de la norma juridica y la determinacion de su alcance

s Calificacion de los hechos para determinar la decision

» Consecuencias juridicas indicando la pertinencia de la aplicacion de la
norma invocada a fos antecedentes del hecho.

SENALAMIENTO DE LA NORMA JURIDICA Y DETERMINAR SU ALCANCE.

La norma juridica que se controla dentro del presente procedimiento es lo
determinado en primer lugar en la Constitucion de la Republica, fundamentalmente en
fo determinado en los articulos 314, 315 y 316; luego se determina las circunstancias
propias del servicio en fa Ley Organica de Telecomunicaciones y toda su normativa
secundaria; esto es los reglamentos emitidos por ef Directorio de la Agencia y demas
normas técnicas emitidas por autoridad competente como es el caso de fa Resolucion
2016-09-CONATEL-2009, asi como lo determinado en los titulos habilitantes.

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

RELACION CON EL DERECHO.
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La conducta de la empresa SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES “SAITEL" tiene una relacion con el derecho en cuanto que
su conducta puede ser constitutiva de una infraccién determinada en la Ley Organica
de Telecomunicaciones por lo tanto podria ser sujeto de una infraccion; todo esto, de
acuerdo a las siguientes disposiciones:

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

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

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

CALIFICACION DE LOS HECHOS PARA DETERMINAR LA DECISION.

La conducta descrita en el Informe Técnico [T-CZ02-C-2017-0913, constituye una
conducta que afecta a los derechos de clientes abonados o usuarios del servicio de
acceso a internet por un lado y que constituye en deber supremo de proteccion del
Estado; y, afecta a la calidad del servicio, que redunda en beneficio de los usuarios.

El no haber cumplido de manera adecuada con fa entrega de informacion sobre fos
parametros de calidad no ha permitido que la actividad de controf que lleva adelante la
ARCOTEL evalie de una manera oportuna las condiciones y definiciones
determinadas en la Resolucién 216-09-CONATEL-2009.

Esto es lo que llevé a que el Acto de Apertura al Procedimiento Administrativo
Sancionador ARCOTEL-CZ02-2018-0017, determine  como  infraccion el
incumplimiento de las obligaciones determinadas en la Ley, los reglamentos, fos
planes, normas técnicas y resoluciones emitidas por autoridad competente de la
siguiente forma:

“Articulo 117.- Infracciones de Primera Clase.- (.. )

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

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

CONSECUENCIAS JURIDICAS INDICANDO LA PERTINENCIA DE LA APLICACION
DE LA NORMA INVOCADA A LOS ANTECEDENTES DEL HECHO.

Los dos primeros elementos, ya han sido analizados en los ordinales precedentes, por
lo tanto y para determinar y asumir un juicio de valor y emitir una resolucion, se debe
analizar la conducta de la empresa SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES “SAITEL”, empresa permisionaria para fa prestacion de un
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servicio de acceso a intemnet, por lo que es necesario analizar dos aspectos
fundamentales.

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

En primer lugar la existencia de la conducta se pudo verificar tanto de lo manifestado
en el Informe Técnico, IT-CZ02-C-2016-0913, que sirvié de argumento fundamental
del Acto de Apertura de este procedimiento, asi como en la conclusion del Informe
Técnico IT-CZ02-AA-2017-0012, que tiene que ver con el analisis de la contestacion
presentada que manifiesta:

4. Con base en el analisis expuesto, el area técnica de la Direccién Técnica
Zonal de la Coordinacién Zonal 2 considera que el prestador del Servicio de
Acceso a Internet SOLUCIONES AVANZADAS IA!FORMATICAS
YTELECOMUNICACIONES SAITEL, NO HA DESVIRTUADO TECNICAMENTE
los hechos senalados en el Acto de Apertura del Procedimiento
Administrativo Sancionador No. ARCOTEL-CZ02-2018-017 de 19 de abril de
2018, puesto que en su oficio ingresado con Documento No. ARCOTEL-DEDA-
2018-008320-E de 8 de mayo de 2018, reconoce no haber efectuado el minimo
de encuestas necesarias para el calculo del parametro de calidad “4.1-
Relacion con el cliente” asi como no haber contado con la informacion de sus
reclamos y averias debidamente clasificada y determinada conforme
establece la Resolucién 216-09-CONATEL-2009, ratificando lo manifestado en
el informe de control técnico No. IT-CZ02-C-2017-0913.

La existencia de la infraccion no ha sido desvirtuada en lo referente a la informacién
requerida para evaluar de los indices de calidad y en la contestacion realizada por el
prestador del servicio y que constan en el sistema SIETEL, ha reconocido
expresamente que ha cumplido con la entrega de fa informacién pero no de manera
adecuada contradiciendo lo deferminado en ef articulo 24 de la Ley Orgénica de
Telecomunicaciones en su numeral 3  fundamentalmente, asi como con lo
determinado en el Reglamento para la Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones
y Servicios de Radiodifusion por Suscripcién aprobado por Resolucion 05-03-
ARCOTEL-2016.

Por todo lo anotado anteriormente, y determinando la existencia de la infraccion y la
aceptacion por parte de SAITEL en la entrega de informacion no completa se
encuentra debidamente probada y la responsabilidad de la empresa SOLUCIONES
AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES “SAITEL", por o que, se
deduce de todo el analisis realizado por el drea técnica y juridica a lo largo de la
presente resolucion que se ha cometido la infraccidn determinada en ef Articulo 117,
letra b numeral 16, de la Ley Organica de Telecomunicaciones.

ANALIS’IS DE ATENUANTES Y AGRAVANTES PARA LA DETERMINACION DE LA
SANCION:

Una vez determinada la infraccion corresponde imponer la sancion y para hacerlo se
tiene que analizar o relativo a los atenuantes y agravantes, determinadas la Ley
Organica de Telecomunicaciones que sefiala:

‘Articulo 130.- Atenuantes.
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Para los fines de graduacién de las sanciones a ser impuestas o su
subsanacién se consideraran las siguientes circunstancias atenuantes:

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

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

3. Haber subsanado integramente la infraccién de forma voluntaria
antes de la imposicion de la sancion.

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

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

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

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

v Haber admitidc la infraccion.
v Presentar un plan de subsanacion que debe ser aufotizado por
ARCOTEL

En primer lugar se debe establecer que en la contestacion que realiza la empresa
SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES
“SAITEL” en documento ingresado en la ARCOTEL con numerc de tramite
ARCOTEL-DEDA-2018-008320-E, de 08 de mayo del 2018, reconoce la infraccion y
mas bien trata de justificarla manifestando por un lado que no se realizaron el numero
de encuestas requeridas asi como que la informacion no estaba correctamente
clasificada y no presenta un plan de subsanacion adecuado.

Respecto  a la atenuante 3, la empresa SOLUCIONES AVANZADAS
INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES “SAITEL"., no ha presentado ninguna
evidencia que demuestrehaber subsanado integralmente la infraccion y mas bien
expone que cualquier correccion que se fome seria alterar la informacién entregada;
es decir, no se realizé ninguna actividad que permita componer la situacion.

En relacion a la circunstancia atenuante 4 la empresa SOLUCIONES AVANZADAS
INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES “SAITEL" el Informe Técnico IT-
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CZ02-AA-2018-0012, de andlisis de la contestacion al acto de apertura manifiesta que
no incurre en el cometimiento de un dafio técnico y por lo tanto no se pude analizar la
configuracion de un dafio técnico.

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

"Articulo131.- Agravantes.-

Dentro de la sustanciacion del presente procedimiento administrativo sancionador, se
debe proceder a analizar las circunstancias agravantes y la empresa SOLUCIONES
AVANZADAS INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES “SAITEL'no tiene
circunstancias agravantes como lo determina el Informe Técnico 1T-CZ02-AA-2018-
0012, de 12 de junio del 2018, en el que dentro de las recomendaciones hace un
resumen del anélisis de las circunstancias agravantes y atenuantes y manifiesta:

5. RECOMENDACIONES.-

De acuerdo con lo indicado en el numeral 5 del presente informe, no es
procedente tomar en cuenta las circunstancias atenuantes 2, 3 y 4 del
Articulo 130 de la Ley Orgédnica de Telecomunicaciones.

Conforme el anélisis realizado en el numeral 6 de este informe, en relacién
a los agravantes 1y 2 del Articulo 131 de la citada Ley, se determina que el
prestador no ha incurrido desde el punto de vista técnico en ninguna de
fas dos agravantes, por lo que se recomienda que esto se considere en el
analisis juridico.

En cuanto al cardcter continuado de la conducta infractora que constituye una
circunstancia agravante de conformidad con el articulo 131 (3) de fa LOT, no se puede
establecer por cuanto fas obligaciones que tienen como condicion un cumplimiento por
periodos generan reincidencia y no una actividad continuada de conformidad con la
LOT, por lo tanto no se considera aplicar esta circunstancia agravante.

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

DETERMINACION DE LA SANCION:

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

Considerando lo indicado en el Articulo 122 de la lLey Orgéanica de
Telecomunicaciones, en vista de que no ha sido posible determinar el monto de
referencia por cuanto la empresa SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES “SAITEL" no tiene registro de informacion econémica
presentada en la Direccion Técnica de Gestion Econdmica de Titulos habilitantes,
conforme Memorando Nro. ARCOTELCTHB-2017-1364-M, de 15 de diciembre def
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2017 suscrito por el sefor Coordinador Técnico de Titulos Habilitantes por lo tanto el
calculo de la sancién se lo realiza de conformidad con la letra a) del articulo 122 de la
Ley, esto es en base a los salarios Basicos Unificados del trabaiador en general, y por
ser un servicios de telecomunicaciones cuyo titulo tiene la modalidad de registro se
aplica la multa del 5% referida en el inciso final del articulo en referencia por lo que se
determina la cantidad de SETECIENTOS VEINTE Y TRES DOLARES CON
SETENTA Y CINCO CENTAVOS (US 723,75).

a. RECOMENDACION:

Siendo el momento procesal oportuno, dentro del procedimiento administrativo
sancionador iniciado con la expedicion del Acto de Apertura No. ARCOTEL-CZO2-
2017-0017, emitido el 19 de abril de 2018, se recomienda a la Autoridad Administrativa
emitir la resolucion imponiendo la sancién econdmica arriba enunciada.

(...)”

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

RESUELVE:

Articulo 1.- ACOGER el Informe Técnico No. [T-CZO2-AA-2017-0012, de 12 de
junio de 2018 y el Informe Juridico ARCOTEL-JCZ02-R-2018-023,de 09 de julio de
2018,emitidos por las areas técnica y juridica de la Direccion Técnica Zonal de la
Coordinacién Zonal 2 de la ARCOTEL.

Articulo 2.- DECLARAR que Ja empresa SOLUCIONES AVANZADAS
INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES “SAITEL’, que presta un servicio de
acceso a internet, con RUC 1091728857001, es responsable de la infraccion
sefialada en elActo de Apertura del Procedimiento Administrativo Sancionador No.
ARCOTEL-CZ02-2018-0017,por cuanto dentro del procedimiento administrativo se ha
demostrado técnica y juridicamente la existencia de la misma, configurandose la
comisién de la infraccion establecida en la Ley Organica de Telecomunicaciones:
“Articulo 117.-Infracciones de Primera Clase.- (...} b. Son infracciones de primera
clase aplicables a poseedores de titulos habilitantes comprendidos en el ambito de la
presente Ley, las siguientes: (...)“16.- Cualquier otro incumplimiento de las
obligaciones prevista en la presente Ley y su Reglamento, los planes, normas
técnicas y resoluciones emitidas por el Ministerio rector de las
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién y por la Agencia de
Regulacion y Control de las Telecomunicaciones.”

Articuio 3.- IMPONER a la empresa SOLUCIONES AVANZADAS INFORMATICAS Y
TELECOMUNICACIONES “SAITEL", que presta un servicio de acceso a internet, con
RUC 1091728857001, la sancién econdmica prevista en el Articulo 122 de la Ley
Organica de Telecomunicaciones, para las infracciones de PRIMERA CLASE, que
establece una multa de hasta cien salarios basicos unificados del trabajador en
general, considerando que en el presente caso existe UNA de las cuatro atenuantes
que sefala el articulo 130 de la Ley Organica de Telecomunicaciones, y la no
existencia de las agravantes que indica el articulo 131 ibidem, lo que da un valor de
SETECIENTOS VEINTE Y TRES DOLARES CON SETENTA Y CINCO CENTAVOS
(US 723,75)cuyo pago debera ser gestionado por la Unidad de Apoyo en Territorio de
la Coordinacién Zonal 2 de la Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones, situada en la Avenida Amazonas N40-71 y Gaspar de Villarroel,

Amazonas N 40-71 v Gaspar de Viliarroel. T. (593) 2272-180

1800 567 567
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de la ciudad de Quito, provincia de Pichincha, en el término de 30 dias, contados a
partir del dia habil siguiente a la fecha de notificacién de la presente Resolucion, caso
contrario, se iniciara el cobro mediante la via coactiva. Si por cualguier motivo no
procede a realizar dicho pago dentro del plazo sefalado, la liquidacién de intereses se
calculara desde el vencimiento del mismo.

Articulo  4- DISPONER quela empresa SOLUCIONES AVANZADAS
INFORMATICAS Y TELECOMUNICACIONES “SAITEL", que presta un servicio de
acceso a internet, con RUC 1091728857001, opere de conformidad con la Ley
Organica de Telecomunicaciones, sus Reglamentos y el titulo habilitante,
fundamentaimente lo relacionado con el cumplimiento de los parametros de
calidad“4.1 relacién con el Cliente”, ‘4. 2Porcentaje de reclamos generales
procedentes”, 4.3 Tiempo maximo de resolucion de reclamos generales”, “4.5 Tiempo
promedio de reparacién de averias efectivas” y "4.7 Porcentaje de reclamos por la
capacidad del canal de acceso contratado por el cliente”, de acuerdo a lo establecido
en la Resolucion 216-09-CONATEL-2009.

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

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

Notifiquese y cumplase.-

Dada y firmada en el Distrito Metropolitano de Quito, a 13 de julio del 2018

Agencia de
\R\ ! Regulacion y Con;‘.rpi .
de las Telecomunicaciones
DESPACHO COORDINACION

COORDINAGION
ZONALZ

Ing. Jose Francisgo Freire Cuesta
COQRDINADOR ZONAL 2
AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE LAS
TELECOMUNICACIONES (ARCOTEL.)
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