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‘ Memorando Nro. ARCOTEL-CREG-2018-0288-M

Quito, 13 de junic de 2018

PARA: Sr. Ing. Washington Carrillo G.
Director Ejecutive

ASUNTO: "NORMA TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES GENERALES
DE L.OS CONTRATOS DE ADHESION, DEL CONTRATO
NEGOCIADO CON CLIENTES, Y DEL EMPADRONAMIENTO DE
ABONADOS Y CLIENTES"- SOLICITANDO AUTORIZACION PARA
INICIAR CONSULTA PUBLICA

De mi consideracion:

El Reglamento para la Prestacién de Servicios de Telecomunicaciones y Servicios de
Radiodifusion por Suscripeion, establece en la Disposicién Traunsitoria Cuarta, lo
siguiente:

(..} La Direccién Ejecutiva dentro del término de ciento veinte (120) dias contados a
partir de la entrada en vigencia del presente reglamenty, emitird las condiciones
generales de los contratos de adhesion referidos en el numeral 50 del Reglamento
Ceneral a la LOT. Una vez emitidas las condiciones generales, los prestadores de
servicios debersdn inscribfr en un término de treinta (30) dias, los modelos de contratos
de adhesicn de conformidad con el articulo 16 del reglamento; hasta dicha inscripcion,
los modelos de contratos de adhesidn que fueron registrados con anterioridad a la
expedicion del presente reglamento, continuardn vigenies en todo I que no se
contraponga a la LOT y su Reglamento General. ”.

Cumpliendo con la planificacion prevista en la Agenda Regulatoria, la Direccion Técnica

de Regulacion de Servicios y Redes de Telecomunicaciones, elaboré el proyecto

regulatorio denaminado: “NORMA TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES
g GENERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESION, DEL CONTRATO
- NEGOCIADO (ON CLIENTES, Y DEL EMPADRONAMIENTO DE
= : ABONADOS Y CLIENTES".

4 IT-CRDS-GR-2018-0020 de 12 de junio de 2018 que adjunto en documento fisico y

. como anexv en el sistema documental Quipux, se puede constatar que la Coordinacion
.. 7 Técnica de Regulacién, con memorandos ARCOTEL-CREG-2016-0018-M de 11 de
= agosto de 2016, ARCOTEL-CREG-2016-0026-M de 17 de agosto de 2016; ¥,
ARCOTEL-CREG-2016-0068-M de 26 de septiembre de 2016, solicitd a las
Coordinaciones Técnicas de Titulos Habilitantes y Control; asi como a la Coordinacion
General JTuridica, remitan sus aportes y observaciones al proyecto regulatorio; y, en
funcion de , los  aportes y observaciones recibidos, con memerando No.

1]
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Memorande Nro. ARCOTEL-CREG-2018-0288-M

Quito, 13 de junio de 2018

Regulacion solicitd a la Coordinacién Técnica de Cantrol, Coordinacién Técnica de
Tiazlos Habilitantes y Coordinacin General Juridica, remilan observaciones pertinentes
dentro del &mbito de su competencia, al proyecto de modelo de Contrato de Adhesién y
Condicicnes Generales para los Servivios del Régimen General de Telecomunicaciones,
como en ese enfonces se deneminaba a la Norma,

Diada la importancia del proyecto de Norma Técnica y su incidencia en el secter de las
telecomunicaciones, asi como {ambién considerando les directrices formuladas por el
sefior Director Ejecutiva, a través de la Coordinacién Téonica de Regulacidn, se publico
en la pagiin web de la ARCOTEL, uoa invitacién al pitblico en gencral, a los talleres
para lratar el proyecto de: “NORMA TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES
GENERALHS DE LOS CONTRATGS DE ADHESION Y DEL CONTRATO
NEGOCIADC CON CLIENTES”, para cuyo cfecio se solicitd registrar su interés cen
participar, dentro del plazo que va del 26 de febrero al 2 de marzo de 2018.

Se ejecutaron fos talleres de socializacién ¢ intercambio de ideas con los prestadores de
servicios de telecomunicaciones, con ¢l siguienfe detalle:

1. El 15 de marzo de 2018, de 14H00 A 16H09, en la sala de reuniones del piso 12 del
Edificio de la Av. Diego de Almagra, con Jos prestadores de servicios de lelefonia
fija y mévil.

1. El lunes 19 de marzo de 2018, de 10H00 a 12HO0, an e! Audilorio de Ia
Coordinacién Zonal 2 de Ja ARCOTEL, con los prestadores del servicio Portador y
otros.

}. El martes 20 de inarzo de 2018 de 10F00 a 12HOD, en el Anditorio
de la Coordinacidn Zonal 2 de la ARCOTEL, con prestadores del servicio de Audin
¥ Vidso por Buscripcion.

1. El miércoles 21 de marzo de 2018, de 10H00 A 12HO00, en el piso 12 del Edificio de
la Av. Dicge de Almagro, con prestadores de Servicios de Acceso 2 Inlernet.

“ Donmprio pendsava por QLipuk

Av. Dizge de Almagro N31-95 y Alpaftana. Tel. (583) 2904 7860
1800 567 567 Casilla 17-07-877
wew,artotel. gob.ec
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Memorande Nro. ARCOTEL-CREG-2018-0288-M
Quito, 13 de junio de 2018

1. Bl jueves 22 de marzo de 2018, de 10HO0 A 12H00, desde fa sala de reuniones de la
Coordinacian Técnica de Conirol, video conferencia con la Coordinacidn Zonal de
Cuenca.

— 1. Bl viemes 23 de marzo de 2008, de 10HO0 a 12HOO, video conferencia con la
Coordinacion Zonal del Litoral.

Se han manterida unz serie de reuniones de trabajo y recibide en distintas fechas (la
tltima el § de junio de 20i8), apories al proyecto de regulacion; habiéndose acogido los
apories v sugerencias que se han sustentado y son procedentes v rechazado los que no
tenfan un sustento. Todos estos aspeclos constan defaliados en el informe adjunto.

El proyecio regulatorio tiene Ia siguiente estructura:

TITULO I

CAPITULO 1

ASPECTOS GENERALES
Art. 1.- Objeto

Art. 2.~ Ambito de aplicacién
Art. 3.~ Delfiniciones

TITULG H

CAPITULO I

CONDICIONES GENERALES COMUNES TANTO PARA CONTRATOS DE
ADHESION COMO PARA CONTRATOS NEGOCIADOS

Art. 4.~ Condiciones generales gue deben cumplir los prestadores de servicios

Art. 5.~ Condiciones generales gue deben cumplir los abonados, suseriptores y clientes

CAPITULO U

CONDICIONES GENERALES PARA CONTRATOS DE ADHESION
Arst. 6.~ Contratacion en la modalidad prepapo

Art. 7.- Instrucgiones para llenar los contratos de adhesion

Art. 8.- Contenide minime de los contratos de adhesién

CAPITULO I
CONDCIONES GENERALES PARA CONTRATOS NEGOCIADOS
Art. 9.-Texto de contratos negociados

TITULO I

Av. Dlego de Almagro N31-95 y Alpalisna. Tel. (503) 204 7800
1B0D 587 967 Casilla 17-07-977

www.arcotet. gob.ec
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Memorande Nro. ARCOTEL-CREG-2018-0288-M

Quito, 13 de junio de 2018

EMPABRONAMIENTO

CAPITULOY
GENERALIDADES
Ari. H0.-Aplicabilidad

CAPITULO N

OBLIGACIONES DE EMPADRONAMIENTO Y REGISTRO DE IDENTIDAD
Art. 11.-Obligaciones de fos abonados, suscriptores y clienies

Art. 12.-Obligaciones de los prestadores

Art. 13.-Base de Datos de Empadronamiento

Arl. 14.-Prahibicién

Arl. 15.~Actualizacion de Ja Informacion

CAPITULO IV

EMPADRONAMIENTQ PARA EL SERVICIO MOVIL AVANZADO Y MOVIL
AVANZADQ A TRAVES DE OPERADOR MOVIL VIRTUAL

An. [6.~-Aplicacidn de las obligaciones de empadronamicnio

Art. 17.- Datos del abonado, suscriptor o cliente para la moedalidad de contratacion
POSpago

Articalo 18.- Dalos del abonado o suscriptor para la inodalidad de contralacién prepage
Articule 19.- Linsile de lneas a ser empadronadas en modalidad prepago

Articulo 20.- Informaeidn adicional

Articale 21.- Verificacion de informactén e empadronamianto

DISPOSICIONES GENERALES, TRANSITORIAS Y DEROGATORIAS
ANEXOS

Por 1o indicado, se pose a consideracion de ia Direccion Ejecutiva de Ia ARCOTEL, el
informe del proyecto regulatorio denominade: NORMA TECNICA QUE REGULA
LAS CONDICIONES GENERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESION, DEL
CONTRATO NEGOCIADO CON CLIENTES, ¥ DEL EMPADRONAMIENTO
DE ABONADOS Y CLIENTES.” asi come el proyecto de resolucion correspondiente,
en aplicacitn de la Resalucidn Nro. ARCOTEL (5-03-ARCOTEL-2016 de 28 de marzo
de 2016; a fin de que se auiorice iniciar el procedimiento de consulta piblica
correspondiente.

Con senfimientos de distinguida congideracion.

Alenfamente,

* Deswinifo genarads par Quiput

By, Diego do Almagro N31-95 v Alpallana. Tei. {583} 284 7800
1600 567 567 Cagilla 17-07-977
waww,arcatalgeb.ec
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Memorando Nro. ARCOTEL-CREG-2(1§-0288-M

Quito, 13 de junio de 118

Documento firmado elecirdnicamente

Ing. Ana Gabriela Valdiviezo Black
CODRDINADORA TECNICA BE REGULACION

Copiu:
% Ing. Pablo ivén Lépez Piedra.
Director Téenice de Regulacion de tes Servicios y Redes de las Telccomunicaciones (F)

GOPL

it ghnsiac por Ouipne

Av. Diege de Almagro N31-85 y Alpallana. Tel, (393} 284 7800
18060 567 567 Casilla 17-07-977
www.arcolel.gab.ec
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Agencia de
Reguiacion y Control
de las Telecomunicaciones

Memorando Nro. ARCOTEL-CRDS-2018-(085-M
Quito, D.M., 12 de junio de 2018

PARA: Sra. Ing. Ana Gabriela Valdiviezo Black
Coordinadora Técnica de Regulacion

ASUNTO: Presentacién de INFORME TECNICO No, IT-CRDS-GR-2018-0020 de 12
de junio de 2018 - "NORMA TECNICA QUE REGULA LAS
CONDICIONES GENERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESION,
DEL CONTRATO NEGOCIADO CON CLIENTES, Y DEL
EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS Y CLIENTES".

De mi consideracidn:

El Reglamento para la Prestacién de Servicios de Telecomunicaciones y Servicios de
Radiodifusion por Suscripcién, establece en la Disposicibn Transitoria Cuarta, lo
siguiente:

“(...) La Direccion Ejecutiva dentro del término de ciento veinte {120) dias contados a
partir de la entrada en vigencia del presente reglamento, emitir las condiciones
generales de los contratos de adhesion referidos en el numeral 50 del Reglamento
General a la LOT. Una vez emitidas las condiciones generales, los prestadores de
servicios deberdn inscribir en un término de ireinta (30) dias, los modelos de contratos
de adhesion de conformidad con el articulo 16 del reglamento; hasta dicha inscripcion,
los modelos de contratos de adhesicn que fueron registrados con anterioridad a la
expedicion del presente reglamento, continuardn vigentes en todo lo gue no se
contraponga a la LOT y su Reglamento General, ",
Cumpliendo con la planificacién prevista en la Agenda Regulatoria, 1a Direccion Técnica
e de Regulacién de Servicios y Redes de Telecomunicaciones, elabord el proyecto
’ regulatorio denominado: “NORMA TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES
GENERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESION, DEL CONTRATO
NEGOCIADO CON CLIENTES, Y DEL EMPADRONAMIENTO DE
ABONADOS Y CLIENTES”. .

Conforme consta de los antecedentes del INFORME TECNICO No.
IT-CRDS-GR-2018-0020 de 12 de junio de 2018 que adjunto en documento fisico y
como anexo en el sistema documental Quipux, se puede constatar que la Coordinacién
Técnica de Regulacion, con memorandos ARCOTEL-CREG-2016-0018-M de 11 de
v agosto de 2016, ARCOTEL-CREG-2016-0026-M de 17 de agosto de 2016; Y,
ARCOTEL-CREG-2016-0068-M de 26 de septiembre de 2016, solicitd a las
Coordinaciones Técnicas de Titulos Habilitantes y Control; asf como a la Coordinacion
General Juridica, remitan sus aportes v observaciones al proyecto regulatorio; y, en
funcién de los aportes y observaciones recibidos, con memorando No.
ARCOTEL-CREG-2017-0001-M, de 05 de enero de 2017, ta Coordinacién Técnica de

Av. Diago de Almagro N31-95 y Alpallana. Tel, (593) 294 7800 o
1800 567 567 Casilla 17-07-977 .
www.arcotel.gob.ee » 15
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Agencia de
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Memorando Nro. ARCOTEL-CRDS-2018-0083-M
Quito, D.M., 12 de junio de 2013

Regulacion solicitd a la Coordinacion Técnica de Control, Coordinacion Técnica de
Titulos Habilitantes v Coordinacién General Juridica, remitan observaciones pertinentes
dentro del dmbito de su competencia, al proyecto de modelo de Conirato de Adhesion y
Condiciones Generales para los Servicios del Régimen General de Telecomunicaciones,
como en ese entonces se denominaba a la Norma.

Dada la importancia del proyecto de Norma Técnica y su incidencia en el sector de las
telecomunicaciones, asi como también considerando las directrices formuladas por el
sefior Director Ejecutivo a través de la Coordinacion Técnica de Regulacion, se publicé
en la pagina web de 1a ARCOTEL una invitacion al publico en general, a los talleres para
tratar el proyecto de: “NORMA TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES
GENERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESION Y DEL CONTRATO
NEGOCIADO CON CLIENTES”, para cuyo efecto se solicitd registrar su inlerés en
participar, dentro del plazo que va del 26 de febrero al 2 de marzo de 2018.

LR .
Se ejecutaron los talleres de socializacién e intercambio de ideas con los prestadores de
servicios de telecomunicaciones, con el siguiente detalle:

1. El 15 de marzo de 2018, de 14HO00 A 16H00, en la sala de reuniones del piso 12 del
Edificio de la Av. Diego de Almagro, con los prestadores de servicios de telefonia
fija y movil.

1. El lunes 19 de marzo de 2018, de 10H00 a 12HO00, en el Auditorio de la
Coordinacion Zonal 2 de la ARCOTEL, con los prestadores del servicio Portador ¥
otros.

1. El martes 20 de r»ﬁ,arzo de 2018 de 10HO0 a 12HOO, en el Auditorio
de la Coordinacidn Zonal 2 de la ARCOTEL, con prestadores del servicio de Audio
y Video por Suscripcion.

1. El miércoles 21 de marzo de 2018, de 10H00 A 12H00, en el piso 12 del Edificio de
la Av. Diego de Almagro, con prestadores de Servicios de Acceso a Internet.

Documonto gamarado por Qutipux

Av. Diego de Almagro N31-85 y Alpallana, Tel. (593) 294 7800
1800 567 567 Casllta 17-07-877
www.arcotel. gob.ec
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Memorando Nro. ARCOTEL-CRDS-2018-0085-M

Quito, D.M., 12 de junio de 2018

1. El jueves 22 de marzo de 2018, de 10H00 A 12H00, desde la sala de reuniones de la
Coordinacién Téenica de Control, video conferencia con la Coordinacién Zonal de
Cuenca.

1. El viernes 23 de marzo de 2018, de 10HO0 a 12H00, video conferencia con la
Coordinacidn Zonal del Litoral,

Se han mantenido una serie de reuniones de trabajo y recibido en distintas fechas (la
tltima el 5 de junio de 2018), aportes al proyecto de regulacién; habiéndose acogido los
aportes y sugerencias que se han sustentado y son procedentes, y rechazado los que no
tenian un sustento. Todos estos aspectos constan detallados en el informe adjunto.

El proyecto regulatorio tiene la siguiente estructura:

TITULO I

CAPITULO T

ASPECTOS GENERALES
Art, 1.- Objeto

Arl. 2.- Ambito de aplicacion
Art. 3.- Definiciones

TITULO IT

CAPITULO I

CONDICIONES GENERALES COMUNES TANTQ PARA CONTRATOS DE
ADHESION COMO PARA CONTRATOS NEGOCIADOS

Art. 4.- Condiciones generales que deben cumplir los prestadores de servicios

Art. 5.- Condiciones generales que deben cumplir los abonados, suscriptores y clientes

CAPITULO I¥

CONDICIONES GENERALES PARA CONTRATOS DE ADHESION
Art. 6.~ Contratacion en la modalidad prepago

Art. 7.- Instrucciones para llenar los contratos de adhesion

Art. 8.- Contenido minimo de los contratos de adhesidn

CAPITULO III
CONDICIONES GENERALES PARA CONTRATOS NEGOCIADOS
Art. 9.-Texto de contratos negociados

TITULO I

* Documenia ganemdo por Quipux

Av, Diego de Almagro N31-95 y Alpaltana. Tel. (593) 294 7800
1800 567 567 Casilla 17-07-977 T
www.arcotel.gob.ec '
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Memorande Nro. ARCOTEL-CRDS-2018-0085-M
Quito, D.M.,, 12 de junio de 2018

EMPADRONAMIENTO

CAPITULO1

GENERALIDADES

Art. 10.-Aplicabilidad

CAPITULO T

OBLIGACIONES DE EMPADRONAMIENTO Y REGISTRO DE IDENTIPAD
Art. 11.-Obligaciones de los abonados, suscriptores y clientes

Art. 12.-Obligaciones de los prestadores

Art. 13.-Base de Datos de Empadronamiento

Art. 14.-Prohibicién

Art. 15.-Actualizacion de la Informacion

CAPITULO IV :

EMPADRONAMIENTO PARA EL SERVICIO MOVIL AVANZADO Y MOVIL
AVANZADO A TRAVES DE OPERADOR MOVIL VIRTUAL

Art. 16.-Aplicacién de las obligaciones de empadronamiento

Art. 17.- Datos del abonado, suscriptor o cliente para la modalidad de contratacion
pospago

Articulo 18.- Datos del abonado o suscriptor para la modalidad de contratacion prepago
Articulo 19.- Limite de lineas a ser empadronadas en modalidad prepago

Articulo 20.~ Informacion adicional

Articulo 21.- Verificacién de informacidn de empadronamiento

DISPOSICIONES GENERALES, TRANSITORIAS Y DEROGATORIAS
ANEXOS

Por lo indicado, remito a la Coordinacién Técnica de Regulacién, a fin de que de
considerarlo procedente, a su vez lo ponga a consideracion de la Direccion Ejecutiva de
la ARCOTEL, el informe del proyecto regulatorio denominado: “NORMA TECNICA
QUE REGULA LAS CONDICIONES GENERALES DE LOS CONTRATOS DE
ADHESION, DEL CONTRATO NEGOCIADO CON CLIENTES, Y DEL
EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS Y CLIENTES.” asi como el proyecto de
resolucién correspondiente, en aplicacion de la Resolucion Nro. ARCOTEL
05-03-ARCOTEL-2016 de 28 de marzo de 2016; y en funcion de cllo, se solicite Ia
autorizacion para iniciar el correspondiente procedimiento de consulta publica.

Con sentimientos de distinguida consideracion.

Adtentamente,

Av. Diego de Almagro N31-95 y Alpaltana. Tel. (583) 284 7800
1800 567 567 Casilta 17-07-977
www.arcotel.gob.ec 45
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- Agencia de
\\\ - Regulacion y Control
de las Telecomunicaciones

Memorando Nro, ARCOTEL-CRDS-2018-0085-M
Quito, D.M., 12 de junic dc 2018

Y

Ing. Pablo Ivan Lopez Piedra .
DIRECTOR TECNICO DE REGULACION DE LOS SERVICIOS Y REDES DE
LAS TELECOMUNICACIONES (E)

Anexos:
- informe_tEcnico-nteg-_crds-1 2_de_junio_2018-final con_tabla_de_contenido.pdf
- norma_condiciones_generales_r_crds_2018-final_12-06-2018-marca_de_agua.pdf

GQ

* Dogumenie generdo par Quipux

Av. Diego de Almagro N31-95 y Alpallana. Tel. (583) 294 7800
1800 567 567 Casilla 17-07-877
www.arcotel.gob.ec
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. Agencia de
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- de las Telecomunicaciones

RESOLUCION ARCOTEL.-2018-XXXX
LA AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE LAS TELECOMUNICACIONES

CONSIDERANDO:

Que, la Constitucién de la Republica, publicada en ef Registro Oficial No. 449 de 20 de octubre de
2008, dispone: “Art. 11.- El gjercicio de los derechos se regird por los sigaientes principios:
{...) 3. Los derechos y garantfas establecidos en la Constifucion yg;én los‘*-*iﬁg{rumentos

Internacionales de derechos humanos serdn de directa e inmediata;; or
Ccualquier servidora o servidor pablico, administrativo o judicial, de oficic.o a peticion:ge parte.
Para el gjercicio de los derechos y las garantias constitucionalgs:no se €xigirdn condiciones o

requisitos que no estén establecidos en la Constitucion,:oila ley. Los, derechios seran

plenamente justiciables. No podré alegarse faita de normasjurfdica para justificar-su violacion
0 desconocimiento, para desechar la accién por ésos Hée hos ni para negar su
reconocimiento. {...) 8. El contenido de los derechos:se:desarrollardide manera progresiva a
fravés de las normas, la jurisprudencia y las pofiticas publicas. El:Estado generard y
garantizara las condiciones necesarias para Si pleno recopocimiento y ejercicio. Seré
inconstitucional cualquier accién u omision de cardgter regrosig:que disminuya, menoscabe
o0 anule injustificadamente el ejercicio dgJos derechos. (..) -Bl Estado, sus delegatarios,
concesionarios y toda persona que agtlié en ejercicio. de uria potestad publica, estardn
obligados a reparar las violaciones a 105 derechgs'de los Particulares por ia falta o deficiencia
en la prestacion de los servicios pblicas;; 0 porilas acciones u omisiones de sus funcionarias
y funcionarios, y empleadas y empléados bisblicos en elidesemperio de sus cargos.

Que, la carta magna establece; A, 16: ersonas, en forma individual o calectiva,
tienen derecho a (..) Z ElfEg universal a las . fecnologfas de informacién y
comunicacion”.- “Art. as personagifienen derecho a disponer de bienes y servicios de

dptima calidad y a elegirlos‘on libertad“4si como a una informacién precisa y no engafiosa

sobre su contenidd’y caracter stieas. La ley establecerd los:mecanismos de control de calidad
y los procedimientos de defenséf?;de fas consumidoras y consumidores; y las sanciones por
vulneracion de estos.derechos, laireparacién e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala
calidad de:blengs y“servicios, ¥ por la interrupcion de los servicios plblicos que no fuera

21 G0 fuerza mayor'.- "Art. 66.- :Se reconoce y garantizars a las
recho a fa iguaidad formal, igualdad material y no discriminacion; {...) 16.
la libertad de contratacion: {...) 19. El derecho a la proteccion de los datos de
sonal, que incluye el acceso y la decisién sobre informacidn y datos de ese
gomo su correspondiente proteccion. La recoleccion, archivo, procesamiento,
distripycion o difusion de estos datos o informacion requerirdn la autorizacion del titular o el
idato de la ley; (...) 21. El derecho a la inviolabilidad y el secreto a la comrespondencia
flsica y virtual; esta no podré se retenida, abierta ni examinada, excepfo en los casos
previstos en la ley, previa intervencion judicial y con la obligacion de guardar el secrefo de los
asunltd$ afenos af hecho que motive su examen. Este derecho protege cualguier ofro tipo o
forma de comunicacion; (...) 23. El derecho a dirigir quejas y peticiones individuales y
colectivas a las auforidades y a recibir atencion o respuesta motivadas. No se podrd dirigir
peticiones a nombre def pueblo. (...) 25. Ef derecho a acceder a bienes y servicios publicos y
privados de calidad, con eficiencia, eficacia y buen frato, asl como a recibir informacion
adecuada y veraz sobre su contenido y caracteristicas; (...) 29. Que ninguna persona pueda
ser obligada a hacer algo prohibido o a dejar de hacer algo o prohibido por la ley”.

Que, [a Ley Organica de Telecomunicaciones -LOT, publicada én el Registro Oficial No. 439 de 18
de febrero de 2015, dispone: “Son objetivos de la preserite Ley: Art. 3.-. Objetivos (...) 8.
Establecer las condiciones idéneas para garantizar a los ciidadanos ef derecho a acceder a
servicios ptblicos de telecomunicaciones de optima calidad,-con precios ¥ farifas equitativas y

T
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a elegirlos con libertad asf como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido
y caracteristicas. (...) 14. Garantizar que los derechos de las personas, aspecialmente de
aquellas que constituyen grupos de atencion prioritaria, sean respefados y satisfechos en ef
ambito de la presente Ley."- Art. 4.- Principios.- “La administracion, regufacién, control y
gestion de los sectores estratégicos de telecomunicaciones y espectro radioeléctrico se
realizard de conformidad con los principios de sostenibilidad ambiental, precaucion,
prevencién y eficiencia.- La. provision de los servicios publicos de telecomunicaciones
responderd a los prncipios constitucionales de obligatoriedad, generalidad, uniformidad,
eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y calfidad asl
como a los principigs de solidaridad, no discriminacion, privacidad, acceso utiversal,
transparencia, objetividad, proporcionalidad, uso prioritario para impufsar y fomentar la
sociedad de la informacién y el conocimiento, innovacion, precios y farifas equitativos
orientados a costosg uso eficiente de la infraestructura y recursos a§6asts;, neutralidad
tecnolégica, neutralidad de red y convergencia”. {...) Art. 20.- Obligagiones y Limitaciones.-
“La Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciopes, defermifiara las
obligaciones especificas para garantizar la calidad y expansion::de los servicios de
telecomunicaciones asi como su prestacién en condiciones prgferenciales para garantizar el
acceso iqualitario o establecer las limitaciones requeridagiparg la satistaggign:idel interés
pablico, todo lo cual serd de obligatorio cumplimiento.- as emprasas publicas que presten
servicios de telecomunicaciones y fas personas naturales o jurldicasidelegatarias para prestar
tales servicios, deberan cumplir las obligaciones Jg’é'fa"ﬁ‘!ébidas en eslg, Ley, su reglamento
general y las normas emitidas por la Agenicia de Regulacion™=y Control de las
Telecomunicaciones para garantizar fa calida ontinuidady, eficacia, precios y tarifas
equitativas y eficiencia de los servicios pabligos”.- (.} Ant. 21.- Definicion y tipo de usuarios.-
Usuario es toda persona natural o juridicaiGonsumidgra de servicios de telecomunicaciones.
El usuario gue haya suschito un conifato de adhesidii::gahiel prestador de servicios de
Telecomunicaciones, se denomina abohiado o siiScriptor y ef usuario que haya negociado las
cléusutas con el Prestador se dengmind-Glighte.- En lazpegociacion de las cléausulas con los
clientes no se afectapd ninguno deijos dérechos deilos usuarios en general, ni se podrén
incluir términos en menoscab s condicionesiéconémicas de los usuarios en general.

{.....

fa LOT en los articu)gsi22,.23, 24; V425 establece los derechos y obligaciones de los
abonados, clientes iy usuariosizasi como’las obligaciones y derechos de los prestadores de
servicios de telecomunicacionés; respectivamente. Estas normas son desarrolladas en el
Reglamento General:a la Ley Ofganica de Telecomunicaciones, en los articulos; 55, de los
derechos desios, usiiarios; 66, dg:consideraciones generales de los derechos de los usuarios;

pecios; genely & las obligaciones de los usuarios; 58, de consideraclones
erechos ‘de los prestadores de servicios; 59, de consideraciones generales
aneside.los prestadores de servicios; y, en el articulo 20 del Reglamento para
de Séfvicios de Telecomunicaciones y Servicios de Radiodifusion por

el Reg!gmento eneral a la Ley Orgénica de Telecomunicaciones -RGLOT, publicado en el

-*-rI;.R’_gﬁi'étro Oficial No. 878 de 25 de enero de 2016, dispone: "DE LOS CONTRATOS PARA LA

PRESTACION DE SERVICIOS.- Art. 48- De fa confratacfon de fos Servicios de
telecomunicaciones y de radiodifusion por suscripcion.- Los servicios de telecomunicaciones,
incluides los de radiodifusién por suscripcion, podran ser conlratados por los usuarios, a
través de las siquientes formas: 1. Contratos de adhesion con ahonados o suscripfores. 2.
Contratos negociados.con clientes.- Art. 49.- De los coniratos de adhesion.- Es el contrato
cuyas cldusulas son.redactadas por los prestadores de servicios de telecomunicaciones,
incluyendo los servicios de radjodifusion por suscripcién, sin que los abonados hayan
discutido su contenido, pero acepténdolo expresamente a través de cualquier mecanismo
fisico 0 electrénico, de conformidad con el ordenamiento juridico vigente. Arl 50.-
Condiciones generales de los contratos de adhesién.- Las condiciones generales de los
contratos de adhesion serdn reguladas por la ARCOTEL, las que serdn de cumplimiento
obligatorio por parte de los prestadores de servicios. Los modelos de contratos de adhesion
que utilicen los prestadores de servicios deberan ser remitidos a la ARCOTEL para su
inscripcion en el Registro Piblico de Telecomunicaciones.- En caso de que, en el lexto de un
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contrato de adhesién se haya limitado, condicionado o establecido alguna renuncia de los
derechos de los abonados, se entenderd como no escrito, sin perjuicio de lo cual la
ARCOTEL de oficio ¢ a peticién de parte, solicitard la inmediata modificacién del contrato; en
caso de persistir el incumplimiento la ARCOTEL infciard el procedimiento administrativo
sancionatorio correspondiente.- La ARCOTEL podrd disponer cambios al modelo de contrato
de adhesion en cualquier momento, en ejercicio de su facultad regulatoria.- EI modelo de
contrato de adhesion registrado deberd ser publicado en la pdgina web del prestador del
servicio.- Un contrato de adhesion podra utilizarse para fa confratacién de varios servicios de
telecomunicaciones, incluidos radiodifusion por suscripcién, por parte del abonado. En ef caso
que el abonado deseare contratar un nuevo servicio de telecomunicaciones, incluidos
radiodifusion por suscripcidn, con el mismo prestador, se Incorporard un anexo al contrato
que mantiene con el prestador del servicio, en el que se descrrbfrén Ias cond:c:ones

describiran las condiciones particulares de los semcros El presfador daf servicio mfarmaré a
los abonados la farifa aplicada a cada servicio que forma,pa g:del” paquefe adqu;r;do asf
como fas boniflcaciones, descuentos e impuestos ap!fcables "51.- Dé Jfos contratos cuyas
clausulas han sido negociadas.- Es el contrato en el que elitisuario, a qwen S8 Ie ‘denomina
cliente, y el prestador del servicio negocian y acuerdan de™ ISLIIO las “tlausulas que
establecen las condiciones para la prestacion del servigio v las obligacjones de las partes. Art.
52.- Condiciones generales del contrato negociadgi¢on-elientes.- Las:pondiciones generales
de los contratos negociados con clientes serén reguladas por la ARCOTEL, las que serén de
cumplimiento obligatorio por parte de los prestadores de serviclgs.- Los contratos negociados
con clientes podran considerar, en el mismo; mstrumﬁnto fa prestacrdn de varios servicios de
telecomunicaciones.- En el caso que el:tliente déseare confratar un nuevo servicio de
telecomunicaciones con el mismo pre'éi‘ador podré hacer!o ‘2on fa firma de un anexo al
contrato que tiene celebrado con "8 prestador del servicio, donde se describirdn las
condiciones particulares del nuevo: serv ontratado‘asf como, st vigencia.- Los coniralos
negociados con los clientes no ﬁeces;ta an. aprob_é‘ion por parte de la ARCOTEL, sin
embargo, en caso de que en el textg contracmqf :haya limitado, condicionado o establecido

------

'c;én de parte solicitard fa inmediata madificacion del
o Effﬁemst:r el inclim, mplimiento la ARCGOTEL iniciaré el procedimiento
admmrstratfvo sang:bnator:o qoffespondfente CAPITULO .l CONDICIONES APLICABLES
TANTO A LOS CONTRATOS ‘DE ADHESION COMO AQUELLOS CUYAS CLAUSULAS
HAYAN SIDO NE“GOCIADAS Art §3.- Vigencia de los contratos.- Los conlratos deberdn

lo eslé obhgado a cancelar multas ¢ :’ecargos de valores de nmguna
aho  salios pendientes por servicics efétlivamente prestados o bienes
,. wrecibidos, hasta la ferminacion del contrato:- De igual forma, previo a la
contra(ac:dn ‘slusuario deberd ser informado expresamente y podré escoger, si desea o no,
acogerse a beheficios y condiciones por un perfodo de’ permanencia minima.- En caso
fmativo, Ios prestadores de los servicios contratados, dejardn constancia por escritc de
dichos beneficios y condiciones. No obstante, el usuario podré dar por terminado el contrato
en cualqmer mamento, a pesar de la existencia del perlfodo de permanencia minima; en tal
caso, ‘el usuario asumiré fos valores pendientes de pdgo que correspondan a saltfos
pendientes por servicios efectivamente prestados o bienes solicifados y recibidos, hasta la
terminacion del contrato. Sin perjuicio de lo anferiormente establecido, para garantizar la
continuidad de los servicios y evitar exceso de framites a los usuarios, slempre que ésios o
hayan autorizado asl en ef conirato, la renovacion podra ser atfomética, por igual perfodo vy
bajo las mismas o mejores condiciones para el usuario, salva que alguna de fas partes no
desee renovar el contralo y o comunique a la otra parte. Art. 54.- Forma de los contralos.-
Los contratos de adhesion asi como aquelfos cuyas cldusulas han sido negociadas de
consuno, podran ser fisicos o electrdnicos y se regirdn atlo -establecido en la LOYT, en las
leyes que normen el comercio electrénico, firmas electrdnicas y mensajes de dafos; la
defensa del consumidor; sus reglamentos correspond;entes y, demds normativa vigente. Sin
perjuicio de lo anterior, los servicios suplementarios o promociones que deseen conltratar los




Que,

“prestadores de los servici

) .. | Agencia de
m % | Regulacion y Control
' de Tas Telecomunicaciones

abonados o clientes. que tengan vigente un contrato con un determinado prestador del
servicio, podrén hacerlo via telefénica, para lo cual los prestadores del servicio deberdn tener
constarncia de la solicitud del abonado o cliente, debiendo asegurar su plena identificacion y la
aceptacion de las condiciones ofrecidas por el prestador de servicios, de conformidad con lo
gue establezca la ARCOTEL para el efecto. Los mecanismos descritos anteriormente seran
aplicados para la terminacién de los contratos y sus anexos. "

el Reglamento para;la Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones y Servicios de
Radiodifusion por Suscripcién, dispone: Art. 8.- Obligaciones de los poseedores de litulos
habifitantes de copcesién o autorizacion para la  prestacion de servicios de
telecomunicaciones (habilltaciones generales).- Adicional a las obligaciones contempladas en
la Ley Orgédnica de Telecomunicaciones y en su Reglamento General; o8 prestadores de
servicios de telecomtinicaciones cuyos fitufos habilitantes se hayan insfrimentadG'@.{ravés de
habilitaciones generafes, deberan cumplir con lo siguients: (...) 8. Emitir v aplicar:el o fos
modelos de contrato de prestacion del servicio (adhesién): dé conformidadi:con el
ordenamijento juridico vigente. (..) “APLICACION DE DERECH 3. DEL. ABONADO,
CLIENTE, SUSCRIPTOR.- Art. 15.- Refacién con el abdnado, client: iptor.- Las
refaciones entre ol prestador de servicios de telecomificatiopes y el abonado, y las
relaciones entre el prestador de servicios de radiodifusion por suschipcion y el suscriptor se
regirdn por los términos y condiciones de un contatode’adhesion, “gl.cual se sujetard a lo
previsto en la Ley Orgdnica de Tefecomunicaciongs, su Reglamento Géfieral, Ley que norme
la Defensa det Consumidor y deméas normativa Qgégpundaria,' ask como a lo dispuesto en fas
Resoluciones de la ARCOTEL y el correspondientgititulo habilitante.- De conformidad con la
LOT, el usuario que haya negociado iagﬁl%sulas“”&iégg‘_el prestédor se denomina cliente; la

relacion con el prestador del servicio & regira por 105 téminds y condiciones del contrato
negociado, el cual se sujetard a lo, prévisto egifa Ley Orgdnica de Telecomunicaciones, su
Reglamento General, Ley que nprm [Jefensa (el Consumidor y demds normativa
secundaria; asl como a lo dispuestoén las ;Resoluciones de la ARCOTEL y ef
correspondiente titulo habilitante.- At 16.~ LoS; fitratos de adhesion entre el prestador def
servicio y sus abonagdos o?Siisgriptores, se establecerdn y aplicaran de conformidad con el
ordenamiento jurfdico vigente. restadores deben presentar para inscripcion en el
Registro Pablico de, Felecomunicaciones:d

de adhesion del s@‘r’-’(?'cio, acorde a las tondiciones generales que establezca fa Direccion
Ejecutiva de Ja ARGOTEL, cuyas;cléusulas esenciales deben cumplir con la Ley que norme la
Defensa del Consiimiidor y el ofdenamiento juridico vigente. En caso de que el texto del
modelo presentado-gsté limitando, condicionando o estableciendo alguna renuncia de fos
derechosiide los:aboniddos,. sgstriptores, se enfenderan nulas.- A, 17.- Es oblfigacion del

prestador cumplir con el fégimen de proteccién de los derechos de los abonados, clientes,

suscriptores, con:syecion a fo dispuesto en sus titulvs habifitantes y lo establecido en el

Py

ordenamiento luridicd Vigente.- Art. 18- El prestador deberd recibir y atender los reclamos de

s “abonados,, clientes, suscriptores, conforme lo establecido en el ordenamiento juridico
vigentgiy fo préuisto en sus titulos habilitantes; la compensacién a los abonados o clientes, de

2 .ser aplicable, séTealizard de conformidad con el ordenamiento jurfdico vigente.- Art. 19.- Los

; 0s de telecomunicaciones deberan cumplir con las disposiciones y
riormativa vigente relacionada a descuentos, exoneraciones, rebajas y tarifas preferenciales
para‘gbonados con discapacidad y tercera edad; de conformidad con el erdenamignto jurfdico
vigents no aplica para los servicios de radiodifusion por suscripcion. {...).". DISPOSICIONES
TRANSITORIAS: “Segunda.- Dentro del plazo de ciento veinte (120) dias contados a partir de
Ia entrada en vigencia del presente reglamento, la Direccién Ejecutiva de la ARCOTEL emitira
las normas técnicas que sean necesarias para fa prestacion de los servicios definidos en este
instrumento. (...) Cuarta.- La Direccion Ejecutiva dentro del término de ciento veinte (120}
dias contados a partir de la enifrada en vigencia del presente reglamento, emifira las
condiciones generalés de los coniratos de adhesion referidos en el numeral 50 dal
Reglamento General a fa LOT. Una vez emitidas las condiciones generales, los prestadores
de servicios deberan inscribir en un término de treinta (30) dias, fos modelos de contratos de
adhesion de conformidad con el articulo 16 del reglamento; hasta dicha inscripcion, los
modelos de contratos de adhesion que fueron registrados con anterioridad a la expedicion del
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presente reglamento, continuaran vigentes en todo lo que no se contraponga a la LOT y su
Reglamenio General,”.

Que, el REGLAMENTO PARA LOS ABONADOS/CLIENTES-USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES Y DE VALOR AGREGADQ, publicade en Registro Oficial No. 750
de 20 de julio de 2012, en el ariculp 3, de definiciones, en lo relativo al Contrato de
Prestacion de Servicios (Confrato de Adhesidn), determiné que: “...En los modelos de
conlratos deberdn constar incorporadas fas condiciones generales y bésicas, asf como las
particulares propuestas por los prestadores de los mencionados servicios™ sefialando
ademas en el artfculo .4 Ibidem: "Condiciones generales y bésicas de los contratos de
prestacion de seivicios.- “Las condiciones generales y bésicas de contratacion de los
servicios de telecomunicaciones y de valor agregado, serdn establecido§ porel CONATEL,
conforme a la definicion de Confrato de prestacién de servicios (Contrato dei:adhesion)
contenida en el Articulo 3 del presente reglamento”; y, en las Dispogiciones Transitorias se
ordena: Segunda.- Se otorga un plazo de noventa (90) dfas-contados a;partir de fa enirada en
vigencia del presente Reglamento, para que Ja SENATEL:Y SUPERTEL remitan para
aprobacion del Consefo Nacional de Telecomunicaciongsilas condiciones..génerales y
basicas de contratacion de los servicios de felecomunicaéidnes yide valor agrégado. Para el
cumplimiento de esta disposicion, se podrd solicitar fa cooperacid porte de las entidades
que se estime pertinentes. Tercera.- Una vez qugieél"GONATEL apruegbe las condiciones
generales y bdsicas de contratacion de los sepyicios de telecomunicaciones y de valor
agregado, y éstas sean publicadas en el Registro'Bficial, se corjcede ef plazo de sesenta (60)
dias contados a parlir de dicha publicacion,;para Glie los prestadores de servicios finales de
telecomunicaciones y de servicios deValor agrégado,- proSenten para aprobacion del
CONATEL o la SENATEL, de conformigad con la:normatiyg:siplicable y los titulos habilitantes
correspondientes, el modelo de contratg.de adhgsion a aplicar a sus abonados/clientes.”

Que, mediante Resolucién TEL-204-10- o 013,‘_9“55?‘74 de abrif de 2013, publicada en ei
Registro Oficial No. 955 de 16 de mayo de Z043,:66 aprobaron las Condiciones Generales y
Bésicas para la contratacidtiide. servicios de télécomunicaciones y de valor agregado. El
anexo a fa citada Resolucion, confas;Condiciones Generales y Basicas, fue publicado en el
Registro Oficial No. 15:d€74.de junio d&:2013.

Que, laLOT, su Reglanﬁ[@nto General:de aplicacion, asi como el Reglamento para ia Prestacion de
servicios de telecomunicaciones’y servicios de radiadifusién por suscripcion, han derogado

técitamente<-:~'-e{:_1._(foﬁ-‘3;1§_ parcial ef Reglamento para los abonados/clientes-usuarios de los

s

e te”lgfz@:_:omﬁ‘r'ﬂgggifqn;es y de valor agregado, sefialando en forma expresa, entre
otros_gspectos,i’que las"condiciones generales de los Cortratos de adhesién deben ser
reguia"'d,’é’z_g porada:ARCOTEL y en igual forma respecto de las condiciones generales del
contrato ng

gl

Gciado cohitlientes, aspecto que difiere de lo prescrito en el Reglamento para los
:Abonados “Reglamento para los abonados/clientes-usuarios de los servicios de
telecomunicaciones y de valor agregado, que determinaba'que deben expedirse condiclones
gengfales y basicas y que dichas condiciones generales y basicas, se incorporaran a los
madélos de contratos. Adicionalmente, la LOT Y su hormativa de desarrollo, incorporan gran

paite de los contenidos del Reglamento para los Abonados Reglamento para los

o

oS

abo'néj,gosfc!ientes-usuarios de los servicios de telecomunicaciones y de valor agregado, por
lo que’se vuelve innecesario mantener una duplicidad de contenidos normativos.

Que, 1a LOT, dentro de las obligaciones de los abonados, clientes y usuarios, en el articulo 23,
numeral 4, determina: "Cumplir con las obligaciones de” empadronamiento o registro de
identidad, tales como proporcionar sus dalos personales de identificacion asociados a 13 linea
o numero telefénico, de conformidad con las regulaciones que se dicten af respecto”
sefialandose en el articulo 57 del Reglamento General a la LOT, que la obligacién de
empadronamiento prevista en el 23 numeral 4 Ibidem, debera ser cumpiida por los usuarios
del Servicio Moévil Avanzado; y que para el resto de sefvicios, dicha obligacion se podra
incorporar progresivamente de conformidad con las regulaciones que para el efecto dicte 1a
ARCOTEL, -

.

. <
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mediante Resolucion No. 191-07- CONATEL-2008 de 25 de mayo del 2009 y publicada en el
Registro Oficial 613 de 16 de junioc del 2009; misma que fue modificada mediante Resolucién
No. TEL-214-05-CONATEL-2011 de 24 de marzo de 2011 publicada en el Registro Oficial No.
421 de 6 de abril de 2011, asi como mediante las resoluciones No. TEL-535-18-CONATEL-
2012 de fecha 9 de agosto de 2012, No. TEL-752-25-CONATEL-2012 de 01 de noviembre de
2012, y No. TEL-878-30-CONATEL-2012 de 18 de diciembre de 2012, el extinto Consejo
Nacional de Telecomunicaciones emitic la "NORMA QUE REGULA EL PROCEDIMIENTO
PARA EL EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO
(SMA) y REGISTRO DE TERMINALES PERDIDOS, ROBADOS O HURTADOS".

la Direccién Ejecufiva de 1a ARCOTEL, a fin de obtener insumos que permitan contar con
mayores elementos dé andlisis para la elaboracion del proyecto de “NORMA_TECNICA QUE
REGULA LAS CONDICIONES GENERALES DE LOS CONTRATOS Qﬁ;&‘ﬁ@ﬂtﬁﬁloN Y DEL
CONTRATO NEGOCIADO CON CLIENTES”, invitd a los prestadores dé servicioside régimen
general de telecomupicaciones, a talleres de frabajo, los mismos qle se realizafon de la
siguiente forma: El 15 de marzo de 2018, de 14H00 A 18H00,;en laZsala de reunjones del
piso 12 del Edificio de la Av. Diego de Almagro, con los prestadcres de'Servicios deifelefonia
fja y moévil; el lunes 19 de marzo de 2018, de 10HOQ&%12H00, en“&l:Audiorio de fa
Coordinacion Zonal 2 de la ARCOTEL, con los prestadorés del‘$egrvicio Portador y otros; el
martes 20 de marzo de 2018 de 10H00 a 12H0Q, en gl Auditorio dé:la Coordinacion Zonal 2
de la ARCOTEL, con prestadores de! servicio de Audic'¥*Video por Stigeripcion; el miércoles
21 de marzo de 2018, de 10HO0 A 12HOD, en gl piso 12 del Edificio"de fa Av. Diego de
Almagro, con prestadores de Servicios de Accesoiz Internet; eljueves 22 de marzo de 2018,
de 10HOD A 12H00, desde la sala de reunigpes déia Coordinacién Técnica de Control, video
conferencia con fa Coordinacién Zonal dgiCuencaiy; el vierngs 23 de marzo de 2018, de
10HO0 a 12H00, video conferencia confa Coordipacion:Zopalidel Litoral. En las reuniones de
trabajo participaron también delegados.de AEPROVI y ASETEL; habiéndose recibido sus
observaciones y recomendaciones;ien forfavarbal y por escrito.

{ _ ORMAZFECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES
GENERALES DE LOS CONTRATOSDE ADHESION Y DEL CONTRATO NEGOCIADO CON
CLIENTES”, se ha realizado tamibiéhzuna reunion de trabajo, el 9 de abril del 2018, con el
funcionario responsabléigila Unidad d&;Atencién al Cliente de la ARCOTEL,; analizandose
diferentes casos r‘e.!ié\*iantes VE (urrentes'”-ﬁe quejas de los usuarios, asi como estadisticas y
griterios juridicos ‘emitidos sobfg casos puntuales; encontrando que ef mayor nimerc de
quejas corresponden’a los denominados contratos telefonicos y planes, que desde el 2016 a
lo que va de}201 ortan 1250 quejas.

para la elaboracion de! proyecto d ;

vOs aportes de los prestadores de servicios, derivados de talleres de trabajo
Gadrdinacion Técnica de Regulacién, mediante correo electronico de 4 de
se presentan nuevos aportes al proyecto; en funcién de los cuales se decide

nombre a: "NORMA TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES

d ‘.':qqnformidad con la Disposicién Transitoria Quinta de la LOT, corresponde a la ARCOTEL,
adé&iﬁf@g formal y materfalmente la normativa secundaria que haya sido emitida por el extinto
CONATEL y expedir la demas regulacién prevista en la Ley.

la LOT, en su art[:g:'uio 142, crea a la ARCOTEL como entidad encargada de la
administracién, regulacién y control de las telecomunicaciones y del espectro radiceléctrico y
su gestion, asi como de otros aspectos en el ambito de dicha Ley; disponiéndose ademas,
dentro de las compe{éncias de la ARCOTEL, en el articulo 144: *1. Emitir las regulaciones,
normas lécnicas, plahes técnicos y demés actos que sean necesarios en el ejercicio de sus
competencias, para que la provision de los servicios de felecomunicaciones cumplan con lo
dispuesto en la Constitucion de la Republica y fos objetivos y principios previstos en esta Ley,
de conformidad con fas polfticas que dicte el Ministerio rector de las Telecomunicaciones y de
la Sociedad de la Informacién.” "7. Normar, sustanciar y resolver los procedimientos de
otorgamiento, administracion y extincion de fos titulos habilitantes previstos en esta Ley. s en
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el articulo 147 que la Direccién Ejecutiva de la ARCOTEL, con excepcién de las
competencias expresamente reservadas al Directorio, tiene plena competencia para expedir
todos los actos necesarios para el logro de los objetivos de la LOT; y, en el articulo 148 No. 4:
“Aprobar la normativa para la prestacion de cada uno de los servicios de telecomunicaciones,
en los que se incluirdn los aspectos técnicos, econdémicos, de acceso y legales, asf como fos
requisitos, contenido, términos, condiciones y plazos de fos titulos habilitantes Y cualguier otro
aspectc necesario para el curnplimiento de los objetivos de esfa Ley.". En complemento, el
nimero 3 del articulo 9 del Reglamento General a la Ley Organica de Telecomunicaciones,
dispone como competencia de la Direccién Ejecutiva de la ARCOTEL: “Expedir Ia normativa
técnica para la prestacidn de los servicios y para el astablecimiento, instalacion y explotacién
de redes, que comprende el régimen general de telecomunicaciones ¥y el espectro
radioeléctrico.”.

en cumplimiento de lo sefialado en las normas indicadas en los consigerandos pracedentes,
asl como de lo sefalado en el artfculo 16 y Disposicién Transitoria (Guarta del Reglamento
para la Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones 1S
Suscripcion, corresponde z la  Direccién Ejecutiva de fa~ AR Jgegular y 4§§r|ftir las
condiciones generales de los contratos de adhesion, asfidomo regliidrslas;condiciones
generales del contrato negociado con clientes. o " o

e i
presentacion del proyecte de regulacion relativo aila "NORMA TECNICA QUE REGULA LAS
CONDICIONES GENERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESION, DEL CONTRATO
NEGOCIADO COMN CLIENTES, Y EMP’N,;JJ!;ONAM{SNTO DE ABONADOS Y
CLIENTES". -

mediante Disposicion inserta eniel memarando No, ARCOTEL-CREG-2018-XXX-M, el
Director Ejecutivo de la ARCOTELEcon sujgcion a latDisposicién General Primera de la Ley
Organica de Telecomunicaciones, "gue regulaieldprocedimiento de consultas publicas, en
concordancia con lo dispiiéstozenzel Reglaméhto de Consultas Publicas aprobado con
Resolucién 003-03-ARCOTEL-2015%ge 28 de mayo de 2015, autorizd la ejecucion del
procedimiento de consiiltés:publicas. %

con memorando No. ARCOTEL;CREG-2018-xxxx-M de xxxxx, la Coordinacién Técnica de
Regulacion remiti§.al Director ‘Ejecutivo de la ARCOTEL, el informe de realizacién del
procedimiento:-de consultas publicas y la propuesta final del proyecto de Norma Técnica, al

sinformg:emitido por la Coordinacion General Juridica, del cual se desprende
“final, piéséntade bajo la denominacion de “NORMA TECNI(‘.}A QUE
JLA LAS'CONDICIONES GENERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESION, DEL

NEGOCIADO CON CLIENTES, Y DEL EMPABRONAMIENTO DE ABONADOS
i, N0 contradice la Constitucién de la Repdblica, los convenios internacionales
‘gl Ecuador y las leyes vigentes, por lo que sé{ recomienda su aprobacion.

@ sus facultades,

RESUELVE:

Expedir la NORMA TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES GENERALES DE LOS

CONTRATOS DE ADHESION, DEL. CONTRATO NEGOCIADO CON CLIENTES, Y DEL
EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS Y CLIENTES.

N
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TITULO |
CAPITULO |
ASPECTOS GENERALES.

Art. 1.- Objeto.- Esta Norma Técnica regufa las condiciones generales que se aplicaran para los
contratos de adhesion y para los contratos negociados con clientes, de los prestadores de servicios
de telecomunicaciones v de-los servicios de radiodifusidn por suscripcién, de conformidad con lo
dispuesto en los articuios 22 No. 12 de la Ley Orgénica de Telecomunicaciones; 50 y 52 del
Reglamento General a la Ley.Orgénica de Telecomunicaciones; y, 16 del Reglamento Prestacion de
Servicios de Telecomunicacignes y Servicios de Radiodifusion por Suscripciénicon:sujecion a los
derechos, obligaciones y demas disposiciones previstas en la Constitucién:de la Repilblica, Ley
Orgénica de Telecomunicaciones, Ley Orgénica de Defensa del Consumidor;y, Reglamentg;General
a la Ley Organica de Telecomunicaciones; incluyendo las normas relatiyas aiempadronamiento de
abonados o clientes, con base en la relacién de prestacion de serviciosi™ ’

Art, 2.- Ambito de aplicacién.- Esta Norma Técnica es aplicable’g” as-r‘ptg:g.onas natifa eg o juridicas
de derecho publico o privado, poseedoras de titulos habilitantes para la piestacion de servicios de

]

telecomunicaciones y los servicios de radiodifusién por susgripeion.

Esta Norma Técnica también es aplicable a los abofjgdos, clientes, usuarios de servicios de
ASCripgion.

. . '] . v . o
telecomunicaciones y servicios de radiodifusion por

Art. 3.- Definiciones.- Los términos técnicos &mpleadgs. en sta:Nora y no definidos, tendrén el
significado establecido en la Ley Organica deZlelec Aunicaciones, en el Reglamento General a la
Ley Organica de Telecomunicaciones, sen l3;:résoluciones. o recomendaciones de la Union
Intemnacional de Telecomunicaciones (UIT);en los cony +-fratados internacionaies ratificados por

el Ecuador; y, en las regulaciones respectivas emitidasiporla’ARCOTEL.

i

Aceptacion: Manifestacion -=é;gp(§sé de“la%gpluntad de contratar la prestacién de servicios de
telecomunicaciones o de io§;.,§.}§|‘;tﬂdig§,§e radiodifiision por suscripcion y que puede ser expresada por
medios fisicos o electrénicgs’con sujécion al ordenamiento juridico vigente.

Para la modalidad prepagoise entenderaicomo aceptacién por parte de los abonados o suscriptores
la compra del servicio:bajo cialquier mogalidad comercial.

Contrato de adhesion;: Es &licontratd cuyas clausulas son redactadas por los prestadores de
servicios de telécomunicaciones y 168 servicios de radiodifusion por suscripcion, sin que los abonados
hayan discutido:su contenido, pero aceptandolo expresamente a través de cualquier mecanismo
fisico o electronica,-de conformidad con el ordenamiento juridico vigente.

ocladoi:Es el contrato en el que el usuario, a guien se le denomina dliente, y el
prestador delservicio de“telecomunicaciones o de radiodifusién por suscripeion, negocian y acuerdan
de cofisund las clausulas gue establecen las condiciones para la prestaciéon del servicio y las
ories. de las partes.

Confato ne

Modatidad péépago: Modalidad de contratacion expresa, para la prestacién de servicios de
telecomunicaciones o servicios de radiodifusién por suscripcion, por medio de la cual, el abonado o
cliente, a partir de la suscripeion de un contrato, realiza el pago de los servicios contratados, scbre la
base a una periodicidad previamente establecida. En esta modalidad, las partes de asi convenirlo,
pueden pactar e} pago anticipado por el servicio contratado.

Modalidad prepago: Moadalidad de contratacion para la prestacion de servicios de
telecomunicaciones o radiodifusién por suscripcién, por medio de la cuali, el abonado o cliente sin la
suscripcion o firma de un contrato de adhesion, al pagar por adelantado una cierta cantidad de dinero
al prestador, adquiere el derecho a recibir el o Ios servicios contratados por un consumo equivalente
al pago realizado, ¢ de conformidad con las condiciones aplicables a dicha contratacion.
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En la modalidad prepago, no obstante la no suscripcién o firma de un contratc de adhesion, la
contratacidn se sujeta al ordenamiento juridico y legislacion aplicable, a fa presente Norma Técnica y
en lo pertinente al modelo de contrato que el prestador solicite su inscripcién en la ARCOTEL para
esta modalidad,

Prestador del servicio del régimen general de telecomunicaciones: Es Ia persona natural o
juridica que posee el titulo habilitante para la prestacién dei servicio de telecomunicaciones o de los
servicios de radiodifusion de sefial abierta o por suscripcién.

Equipo terminal: Dispositivo que permite el acceso a una red ptiblica de telecomunicaciones, para el
uso de uno o varios servicios de telecomunicaciones. .

......

usuario que haya suscrito un contrato de adhesion con el prestaor de Sefyicios de
Telecomunicaciones, se denomina abonado o suscriptor, y el usuario qué haya negétiado las
clausulas con el prestador se denomina cliente. ' B

TITULO H
CAPITULO !

IUNES TANTOQ;PARA
CONTRATOS DE ADHESION COMO PARA‘GONTRATOS NEGOCIADOS

CONDICIONES GENERALES COM

Art. 4.- Condiciones generales que deben cimplir los prestadores de servicios.- Sin perjuicio de
las obligaciones que se encuentran detaiia‘ig:l_as pa a3 5 prestadores de servicio del régimen general
de telecomunicaciones y sus abonados gjclientésien la Ley*Orgénica de Telecomunicaciones, su
Reglamento General, Reglamento para la Pestacion‘ds grvicios de telecomunicaciones y servicios
de radiodifusién por suscripcién, y:d8mas. Adrmativa vingt
respectivos titulos habilitantes para la pré ion del servicio o servicios, estos se obligan 2 observar,
respetar y aplicar, las siguientés'condiciones geharales: :

1} Principios.- Lo ;;prestadores_;;de servicios de telecomunicaciones yfo servicios de
radiodifusion por siiscripeion brifidardn fos servicios contratados de forma continua, regular,
eficiente,  accesible}: con cafiggg'd y eficacia, garantizando el acceso igualitaric y no
discriminatorio a:quien‘requierd:de los mismos.

2) lnterb:’iie;‘gg'cién' :,.'L;a-_rm;;g‘rgretacién de las normas y de las clédusulas det contrato de adhesién o
del: contrato’negociado“de prestacion de servicios, se realizara con sujecion a las reglas de

Jinterpretaciiy. previstas en el Cadigo Civil; sin embargo, en caso de duda, se adoptara la
interp tacion que mas favorezea al abonado, suscriptor o dliente.

ivacidad y proteccion de dafos.- Los prestadores de servicios de telecomunicaciones ylo
seryicios de radiodifusion por suscripcién deben garantizar la privacidad y proteccion de los
datos;.personales entregados por los abonados, suscriptores o clientes, para lo cual
implerientaran mecanismos necesarios para precautelar la seguridad de dicha informacion,
incluyendo el secreto e inviolabilidad del contenido de sus comunicaciones, con las
excepciones previstas en la Ley. ;

Los prestadores de servicios de telecomunicaciones ylo servicios de radiodifusion por
suscripcién deberan permitir a los abonados/clientes elégir previa y expresamente entre
autorizar 0 no al prestador del servicio, el uso de su informacion proporcionada, para
propésitos comerciales, publicitarios o cualquier otro fin. El consentimiento deberd estar
registrado de forma clara, quedando prohibida la utilizacién de cualquier estrategia que
induzca al error para la emisitn del consentimiento. "

¢ 7
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Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y/o de radiodifusién por suscripeion, no
podran difundir, distribuir o intercambiar la base de datos de sus abonados/clientes, sin el
consentimiento escrito, previo, claro y expresado por el abonado/cliente, con excepcion de los
casos de cobranzas y contemplados en el ordenamiento juridico vigente. En caso de que el
prestador de servicios contrate con terceros el desarrolio de actividades inherentes,
accesorias 0 complementarias al servicio que requieran el uso de datos personales de sus
abonados, suscriptores, clientes o usuarios, serd Integramente responsable ante la
ARCOTEL, ante los; abonados, clientes, usuarios, suscriplores y ante terceros por las
obligaciones resultantes del titulo habilitante, el marnejo de dichos datos y el ordenamiento
juridico vigente.

En cualquier momento, el abonado, suscriptor o cliente, podra revocar su consentimiento, en
caso de haberlo otorgado, sin que el prestador pueda condicionar o establéceiequisitos para
tal fin, adicionales a la simple voluntad det abonado, suscriptor o clientg; Para esteigfecto, los
prestadores de servicios pondran a disposicion de los abonados, suscriptores o dlientes los
medios o mecanismos claros y faciles de aplicar; el prestador, &fectuara losZ¢ambios
operativos correspondientes, sin costo alguno para el abg 5o, suseriptor o cliente que
decida retirar su consentimiento. S T ot
Se consideraran publicos los datos contenidos en las gulas tefefénicas de telefonia fija, no
obstante lo cual los abonados tendran derecho a que se excluyanigratuitamente sus datos
personales de dichas guias. A '

Informacién.- Toda la informacion que los prestddores de servicios de telecomunicaciones
(PR ] 'y - N - b Ot 4

y/o servicios de radiodifusién por SUSCT_I.[;_!{%IGH Pongan -a disposicion de los abonados,

suscriptores o clientes, sobre caracteristigkg‘s"de los S@nyicios ofettados, como promociones de

£

planes, tarifas, precios, saldos y otrqg'-sérviciogﬂpfdi’?ﬁ'ﬁtiggﬁfﬁdebe ser la misma que estan
autorizados a ofrecer a fravés de “ss respgctivos titulos habilitantes otorgados por la
ARCOTEL: esta informacion deber# ser'pecisa, gratujta y no engafiosa, de conformidad con

el ordenamiento juridico.

rvicios.-%La confratacion de los servicios de
or suscripcion podran ser a través de las siguientes

Formas de contrataciéng
telecomunicaciones y.-de radiodifligio
formas:

a. Contratos de adhesion abonados o suscriptores.
bh. Contratos Begociados copjiclientes.

Contrataéién de ervi¢ios.adicionales, suplementarios y promogciones.- La prestacién de

servigios adiciofidles, suplémentarios y promociones solo podré realizarse previa aceptacion

de! abanado, siistriptor.o cliente.

mociones, servicios adicionales y suplementarios que ofrezca el prestador con

- .
’ caréqi‘i?:& gratiif'tgn no requeriran autorizacion y aceptacion; la prestacion de dichos servicios no
- debeigenerar al“abonado, suscriptor o cliente, obligaciones de retribucion de ninguna clase.

‘El-abonado, suscriptor o cliente podra solicitar al prestador el cese de dichos servicios, 1o cual
débera ser realizado.por el prestador en un plazo méximo de cinco (5) dias a partir del
pedido. del abonado, suscriptor o cliente, sin que bajo ninguna condicién, se exijan o
establézcan reguisitos de ninguna indole, ni valores o pagos ascciados a dicho cese.

Modalidades de pago.- En todos los casos aplican Unicamente dos modalidades de pago a
eleccion del abonado; suscriptor o cliente, y de acuerdo a la oferta de prestacién del servicio,
Estas modalidades son:

B

a. Modalidad prepago.
b. Modalidad pospago.

Medios de pago.- Las tarifas o precios por la prestacion del servicio, seran cance_1adas por
los abonados, suscriptores o clientes en dinero en efectivo, depésito, transferencia, debito,

10
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tarjeta de crédito u ofras legales que implemente o facilite el prestador del servicio, de
acuerdoe con los términos del confrato.

Formas de aceptacién de la contratacién.- La aceptacién de la contratacion debe ser
expresa en todos los casos y puede manifestarse a través de cualquier mecanismo fisico o
electrénico, a eleccién del abonado o cliente. Para el caso de los servicios suplementarios o
promociones que deseen contratar los abonados o clientes con posterioridad a la celebracion
del contrato de adhesidn o negociado, segun corresponda,” podran hacerlo via telefénica; en
este Ultimo caso, debera ser grabada, siendo obligacion de los prestadores de servicios tener
constancia; de la aceptacion del abonado o cliente, asegurande su plena identificacion y
aceptacion de las condiciones ofrecidas por el prestador de servicios.

Para la modalidad prepago, se entenderd como aceptacién por parte:
suscriptores la compra del serviclo bajo cualguier modalidad comercial;

En todos los casos, los prestadores de servicios, mantendran constancia de la aceptacion de
la contratacion, a través de cualquier medio fisico o electrénito, al“mienos hastd un afo
posterior a la terminacion de la relaclén de prestacién de se S ’

on y de los“gontratos negociados, asi
como de sus anexos, deberdn constar en caractergs-igibles, no miénores a un tamario de
fuente de diez (10} puntos, de acuerdo a las normas informaticas internacionales, en términos

claros y comprensibles.

Cuando en los contratos de adhesion o enilos contratos negociados existiesen textos escritos
con letras o nGmeros menores a un tamario de fuente de: puntos, éstos se tendran como

no escritas y no generaréan derecho u obligaciénitle ningun'éi"':iztase.

11) Entrega de copias de contrato.- %I;abohaq;}:__o clie_g_t}?f"'tiehe derecho a que el prestador del

{12) Afecticion

servicio le entregue copias_debidardente susciitasiy sumilladas de los contratos y de todos
sus anexos o de ser el caséiiuna,.copia con la*E6nstancia de ser fiel al original, cuando se
trate de documentos fisicos; mas*guande se trate de documentos electrénicos, se le
entregara por dicho mediojigopia del dociimento electronico correspondiente.

e telecomunicaciones y/o servicios de radiodifusion por
al menos hasta un afto posterior a ta terminacién de la

__________ s, en archivo fisico o digital, el contrato suscrito, tos anexos

suscritog:y docuimentos;correspondientes, debidamente rubricados, que prueben el acuerdo
de lagiPartes respecto dé*los términos, condiciones y servicios objeto de fa contratacion
reaiizéd_g, Tods gacion de las condiciones contractuales, debera ser aceptada por las

artes y déjdrconstancia escrita o por medios electrénicos e la misma.

Htractual de los derechos del abonado, suscritor o cliente.- En caso de

queen ef textd’ de un contrato de adhesion o contrato negociado, se haya limitado,

Los prestadores de servicios’
suscripcion debergn mantener,
relacion de prestacién, de servici

“tondicionado o establecido alguna renuncia de derechoside los abonados, suscriptores o

dlien_tes, respectivamente, éstas se entenderén como no escritas.

13) Vigencia.- Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y/o servicios de radiodifusion

por suscripcién deberan informar a sus abonados/clientes de manera clara y precisa los
mecanismos de suscripcidn y terminacién de los servicios; para la terminacién, no deberan
imponerse requisitos o condiciones adicionales o diferentes a las utilizadas para la
suscripcion o contratacién, La vigencia de los contratos ser4 respetada por las partes, esto
sin perjuicio del derecho que tienen para dar por terminado o renovado segun ias normas
legales aplicables. :

En caso de que los prestadores de servicios de telecomunicaciones o radiodifusién por
suscripcion, con sujecién al articulo 53 del Reglamento General a la Ley Orgénica de
Telecomunicaciones, pretendan establecer una clausula de permanencia minima, esta
obligado a dejar constancia por escrito de los beneficiostanto técnicos como econdmicos

7
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que se aplicaran, que el abonado/cliente obtiene en caso de acogerse a dicha permanencia
minima. Las condiciones de permanencia minima que se oferten por parte de los prestadores,
asi como los beneficios técnicos y econémicos gue correspondan a dichas condiciones, seran
notificados a la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones.

En el evento de gue la prestacidn del servicio requiera de instalacion previa, la vigencia de los
contratos iniciara con la instalacién y activacién del servicio, de lo cual debera existir una
constancia documental (acta de instalacién y activacion) suscrita entre el prestador del
servicio y el abonado/cliente o persona autorizada, misma que serd anexada al contrato y
formara parte del mismo. Para ofros servicios que no requieran dicha implementacion, se
entendera que la vigencia iniciara con la aclivacion del servicio, de lo cual el prestador del
servicio deberi mantener los registros correspondientes que permitan verificar ia fecha y hora
de referencia de dicha activacién. '

De igual manera, es permitido pactar renovacidn automatica del:iplazo del
adhesién o negociado, por igual periodo y bajo las mismas o mejgres éondiciones, déimanera
sucesiva. No obstante de dicho acuerdo, el abonado o clienteiodra téfminar la relacion de
prestacion de servicids o solicitar su no renovacién, en cualdlier, tiempo, hasta.cofi al menos
quince (15) dias de anticipacién a la fecha de renovacion daf contrato. T

El decremento o incremento de impuestos, por ng:
suscripcion de un nuevo contrato o anexo.

14) Terminacién del contrato.- Los contratos podranidarse por terfi
siguientes causas: 3

-
Por el Prestador del Servicio:

b) Si el abonado o clighte.uti
convenidos o si los utiliza'e

d) Por falta de’pago, la cudlino podra ser superior a tres (3) meses, salvo que se haya
0 mayor o exista convenio de pago vigente entre las partes. El
pago deberd constar en el contrato que se suscriba con el

wong) Po as demas cgt}sas previstas en el Ordenamiento Jurldico Vigente.
bon &:c.g.,_‘suscriptor o cliente:
a) El abonado, suscriptor o cliente, podré darlo por terminado, en forma anticipada, en

cualquier tiempo, para lo cual solo requiere notificarlo al prestador, con por lo menos
guince (15) dias calendario de anticipacién, por cualquier medio fisico o glectrénico.

b} Por vencimieato del plazo de vigencia del contrato, cuando no exista renovacion.
¢) Por las demas causas previstas en el Ordenamiento Juridico Vigente.
15) Terminacién unilateral del contrato, por el abonado, suscriptor o cliente.- Sin perjuicio
del plazo de vigencia del contrato, los abonados, suscriptores o clientes, podran dario_s por
terminado anticipada y unilateraimente, en cualquier tiempo y por cualquier medio fisico o

electronico, conforme lo dispuesto en la Ley Orgdnica de Defensa del Consumidor; y, sin
gue para ello esté obligado a cancelar multas o recargos de valores de ninguna naturaleza,

12



. Agenciade
\\ Regulacion y Control
- de las Telecomunicaciones

salvo saldos pendientes por servicios efectivamente prestados o bienes solicitados vy
recibidos, hasta la terminacion del contrato,

La portacién del nimero es una forma de terminacion unilateral del contrato. Para el ejercicio
del derecho a la portabilidad, el abonado o cliente, no. debera adeudar valores por la
prestacion del servicio o equipo terminal al prestador donante.

16) Modificacién de condiciones.- Los prestadores de servicios de telecomunicaciones yio
servicios de radiodifusion por suscripcion, no podran modificar las condiciones de la
prestacion de servicios de manera unilateral. Las modificaciones unilaterales en los contratos
se consideraran nulas y no tendran ningdn valor.

17) Mensajes o Hamadas.- Ei prestador del servicio no podra enviar en qumagﬂ'ifeé{;g;p indirecta,
mensajes masivos o individuales o realizar flamadas con fines de venta directal:comercial,
publicitaria o proselitista al abonado, suscriptor o cliente, cuando éstéino lo haya autorizado

en forma previa y expresa, de conformidad con la normativaivigerite. Se exceptlan los
mensajes o llamadas realizadas con fines informativas o cobrénza por el servicio
contratado. R I

18) Servicios de emergencia.- Los prestadores de servicios, de telecomunicaciones pondran a
disposicion gratuita de los usuarios, el acceso a servicios'de emergendia.que se implementen
de conformidad con el ordenamiento jurfdico; porigjemplo, en el caso de los prestadores de
servicios de telefonia fija, servicio mévil avanzadp, o mévil avanzado a fravés de operador
mévil virtual, el acceso a llamadas de emergéncia ifidependientefente de la disponibilidad de

saldo. L.os usuarios deben hacer un bueniiigo de loé grvicios.de emergencia, respetando los
derechos de los demés y el orden publi

lidad prepago.- En caso de contratacion de
a activacion del servicio, el prestador debera

19) Identificacion del contratante ‘6n mad
servicios prepagoe (contrato técito): previo™a A
tomar las medidas necesarjag que permitan Ia* entificacion del abonado o suscriptor, siendo

la informacion minima a s&rprovigtaipor el aborado: nombre, apellido, nimero de cédula de
0s). '

ciudadania o pasaporte (para extran

stadores de servicios de telecomunicaciones, incluides los de
radiodifusion por ‘suscripcion, deben cumplir con los indices de calidad aprobados por ia
Agencia de Regulacion y Contro de las Telecomunicaciones para cada servicio.

20)

Es dq—r_gﬁého de:los abbﬁ'a;c_;g;; cilentes y usuarios, obtener de su prestador la compensacién
por fog:Servicios:contratados y no recibidos, por deficiencias en los mismos o el reintegro de
valores :jindebidamente;, cobrados; las compensaciones pueden ser ordenadas por la
ARCOTEL oestablecidas por el propio prestador, de confofmidad con lo establecido en la Ley
“Organica de“Telecomunicaciones. En los casos de suspension de servicio por fuerza mayor,
calificada por 12;ARCOTEL, el prestador solo podra cobrér por los servicios efectivamente
+prindados. ' £

Los;prestadores de servicios de telecomunicaciones y/o servicios de radiodifusion por
suscripeion, estdn obligados a atender y solucionar los reclamos presentados por los
abonados/clientes relacionades con la prestacién de los servicios contratados de forma
oportunta, sin superar el término maximo de quince (18) dias, conforme lo dispuesto en el
articuio 59 No. 2 del Reglamento General a la Ley Organica de Telecomunicaciones.

Los prestadores de servicios de telecomunicaciones ylo servicios de radiodifusion por
suscripcion deberan disponer de medios de informacién y asistencia para la atencién de
reclamos de acuerdo con la normativa vigente y obligaciones incorporadas en los tituios
habilitantes. '

En el caso de incumplimientos o violaciones de los derechos de los abonados/clientes,
reclamos o quejas que no han sido atendidos por el prestador del servicio, en relacién a la
calidad de servicio, facturacion de servicios no contratados, pagos indebidos o en general por

h
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cualquier irreguiaridad  en relacién con el servicio contratado, los abonados-
suscripfores/clientes podran presentar sus quejas o denuncias ante la ARCOTEL por
cualguiera de fos siguientes canales de atencién:

a) Atencion Presencial (Oficinas de las Coordinaciones Zonales de la ARCOTEL).

b) PBX-Directo M;atriz, Coordinaciones Zonales y Oficinas Técnicas.

c) Call Center (Ilé’madas gratuitas al nimero 1800-567567 o nimero gque designe la
ARCOTEL). ~

d) Correo Tradicional (oficios).

e) Correo Electronico.

f) Pagina Web de la ARCOTEL.

En las facturas emitidas a los abonados/clientes, debera ingliirseiun texto queindique que los
abonados/clientes que tengan reclamos o quejas gque no han sidoatendidas por el prestador

de servicio pueden comunicarse al centro de informagién.y reclamoside la ARCOTEL, para
cuyo efecto se consignara el numero telefonico de contacto. g

21) Interrupciones o suspensiones del s_grvic'-' X
telecomunicacionss y/o servicios de radigdifusionipor suscripcién, deberan informar de
manera oportuna los trabajos programddos que in fterrupciones, suspensién o
averias en los servicios prestados, ey 6l plazodyel medioique establezca el ordenamiento
juridico vigente y en.su titulo habjlitante; Eni dso de interrupciones, suspensién o averias

ocasionadas por caso fortuito S0 fugrzd mayopgFlos prestadores de servicios de

telecomunicaciones ¢ servicios déiradiodifagion pot” suscripcion deberan reestablecer los
servicios en el plazo que se establézca en el‘fggpectivo titulo habilitante y lo previsto en el
ordenamiento juridico vigente:

Los prestadores de servicios de

b Gaso fc'\i ito o fUérz4 Mayor que obliguen a la suspension del servicio, calificada por
“v la ARCGOTEL, en este caso solo se podra cobrar por los servicios efectivamente

1) Por mandato judicial; y,

“i@) Por ofras cauisas previstas en el ordenamiento juridico vigente.

La falta de pago a la que se refiere la letra a), aplicara al dia siguiente de cumplida fa
fecha maxima de pago, la cual estara detallada en la factura emitida por el prestador del
servicio,

Durante la suspension de los servicios contratados, los prestadores de servicios de
telecomunicaciones y radiodifusién por suscripcion, tnicamente deberan cobrar por los
servicios efectivamente prestados y aquellos que se justifiquen y no atenten en contra de
lo dispuesto en la Ley Crgénica de Defensa del Consumidor, y Titulos Habilitantes para la
prestacion del servicio, sin perjuicio del derecho de los prestadores del servicio de cobrar
las deudas pendientes a dicho abonado-suscriptor/cliente.

14
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El servicio serd reactivado, sin que medie peticion expresa del abonado/cliente, en los
siguientes casos: g

a) Si la suspension se debe a falta de pago, e prestador del servicio deberé reactivar el
servicio en un plazo méximo de veinte y cuatro (24 horas, contadas a partir del pago
total reatizado de la suma adeudada, salvo que el prestador del servicio, reactive el
mismo con la acreditacion de un pago parcial o se haya suscrito un convenio de
pagoe con &l abonado/cliente. :

b) En caso de que la suspensién sea del tipo parcial o temporal, el prestador deberg
reactivar inmediatamente los servicios que correspondan, al finalizar el periodo o las
condiciones de suspensién.

c) Por otras causas previstas en el ordenamiento juridico vigent

En caso de robo o hurto del equipo terminal, Ia reactivacion del servicio se hard dentro de las
veinte y cuatro (24) horas continuas, contadas a partir de la peticién del abonadof/cliente, al
Operador.

El Director Ejecutivo de la ARCOTEL, a peticién debidamente justificada del prestador de
servicios de telecomunicaciones o de audio y video por siiscripcion, podra aprobar un valor
por reactivacién del servicio, que serd aplicado por 108 prestadores a sus abonados,
suscriptores o clientes, cuando la suspension del servicio se haya producido por la faita de
pago del abonado, suscriptor o cliente. El cobro del valor por reactivacion del servicio no es
de caracter recurrente por periodos mensuales u otros, sino que aplica por una sola ocasién,
por cada reactivacién del servicio. ' T '

Para la aprobacién del valor por reactivacién del servicio, la Direccion Efecutiva de la
ARCOTEL, considerara: )

a) Costos directos relacionados con la gestién de cobranza administrativa, a través de
mensajes de texto o de voz de cobranza o llamadas telefénicas, en un nimero y con
periodicidad razonable, en proporcién al tiempo promedic de gestidn hasta ia
reactivacian de clientes que dejaron de estar en mora.

b) Valor promedio por reactivacion del servicio, aprobado para otros prestadores del
mismo servicio.

Se exciuyen del valor por reactivacion del servicio:

a) Mensajes o llamadas informativas o recordatorias de pago, que son propias de la
gestién de recaudacion, no vinculadas con el periodo en el cual incurrié en mora, la
suspensidn del servicio y la reactivacién. S
b) Gestion judicial de recaudacion o de ser el caso, coactiva.
¢} Valores administratives vinculados con la contrata‘ii;ién a terceros para la gestién de
cobranza. Lo

23) Equipos arrendados o vendidos al abonadolcliente.- En el caso de arrendamiento o
adquisicion de equipos, por parte del abonado/cliente, toda la informacion pertinente serd
detallada, por el prestador del servicio en un Anexo extra el cual debers adjuntarse al contrato
de prestacién de servicios; en dicho documento se especificara tanto el precio facturado, las
cuotas mensuales si se acordé un pago prorrateado, asf como las condiciones de dicha venta
0 arrendamiento, indicando que, para equipos en arriendo, al momento de la enirega del
equipo o terminacion del contrato se considerara el deterioro normal y depreciacién del
mismo. En igual forma, en dicho Anexo debera constar la aceptacion expresa por pare del
abonado/cliente. En caso de terminacian del contrato previo al pago total de valor del equipo,
el abonado/cliente debera cancelar Unicamente las cuotas pendientes,

Si como parte de las condiciones de permanencia minima se incluyé la exoneracién del pago
de instalacion, si el abonado cliente da por terminado anticipadamente el confrato, el

ad
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prestador Gnicamente podré exigir el pago proporcional del valor de ta instalacion de acuerdo
al tiempo de permanencia del abonado/cliente.

i
Independientemente de la modalidad de contratacion o plan tarifario que se aplique, el
prestador no podra condicionar la prestacion del servicio de telecomunicaciones y/o servicio
de radiodifusién por suscripcion a fa compra, armendamiento o uso de equipos terminales del
operador que preste el servicio o la contratacion obligatoria de otros servicios ofrecidos por el
mismo u otro prestader. El prestador no podra exigir el uso de un determinado equipo para la
prestacion de servicios, siempre y cuando éstos sean técnicamente compatibles con las
redes del prestador y de ser el caso, hayan cumplido con la homologacion de conformidad a
la normativa aplicable.

Las condiciones relativas a la instalacién y retiro de equipos de propiédad del préstador del
servicio deberan estar especificadas en el contrato de adhesion o enjel contrato figgociado.
Una vez que se ha efectivizado la terminacién del contrato, de asf haberlo establecido en el
contrato correspondiente, sera obligacién del prestader del sefivicio retitar. los equipds de su
propiedad que estén en poder de los abonados suscritores g ¢lien 'Tétiro. deréquipos no
tendra costo adicional para ef abonado, suscriptor o clienté¥'En taso de que
haya hecho constar que el abonade, suscriptor o cliepte, deberé*’ﬁgglizar la entrega de los
equipos en las oficinas de! prestador, este lo hara gfitla"difeccion del“prestador que constara
en el contrato o en sucaso en los centros de atengidh det prestador; sin'perjuicio de lo cual, el
abonado, suscriptor o cliente mantendréa la obli@écién de cangelar los valores pendientes
Gnicamente por servicios efectivamente recibidos hasta la fech i7de terminacién unilateral del
contrato, asi como los valores adeudadegspor los bienes necgsarios para la prestacion del
servicio, de ser el caso. i s

24) Promociones y ofertas.- Toda promocif
tiempo de duracion de la misma, el:precio
su defecto, el beneficio que obtendrfa el cons

oferta_especial debera sehalar, ademas del
erior dﬂe_};i‘bien o servicio y el nuevo precio, o, en
imider"en caso de aceptarla.

a) Cuando se trate de promoc

“del servicio de telecomunicaciones o de audio y video
por suscripcion, ealiarel incentivo*gopsista en la participacion en concursos o sorteos, &l
prestador del sérvicio débgra informar-al piblico sobre el monto o numero de premios, el
plazo y el lugaf donde se Podran reclamar los premios. El prestador estara obligado a
difundir adecugdamente el résultado de los concursos o serfeos.

b) Pa.r,_“'él caso;de promogic ds que acrediten minutos, capacidad o cantidad de mensajes
al;abonado, ‘Se imputara primero el saldo promocional y luego el de la recarga original, de
conformidad:con:el. ordenamiento juridico. Ef uso de! saldo promocional tendra prelacion

(RN .

v “de la recarga original, para que de esta manera se haga efectivo el beneficio de

“fa‘promagion, por lo que deberd utilizarse primero el saldo promocional y luego el de la
recarga original. Dicho saldo promocional para el caso de prestadores del servicio maovil
ianzado, Sera otorgado sin costo para los abonados/clientes, mismo que podra tener
‘Un perfodo de uso limitado en el tiempo y su acumulacién no serd obligatoria.

c) “Esta prohibido el cobro de valores, tarifas o precios por acceso a las promociones o
Koy ¥
acteso a descuentos.

d) En el caso de que existan beneficios o incrementos que sean favorables para el abonado
de manera temporal o con fines promocionales, el prestador del servicio estara obligado a
notificarselos por cualquier medio fisico o electrénico, indicandole de manera clara las
nuevas caracteristicas o mejoras, las condiciones que apliguen.

g) Las tarifas aplicables a promociones y ofertas también deberan ser notificadas a la
ARCOTEL, en la forma prevista en la Ley Organica de Telecomunicaciones.

25) Tarifas y Facturacion.- En la facturacion de sarvicios, se observard ademas de lo dispuesto
en la Ley Organica de Telecomunicaciones y su normativa de desarrollo, lo siguiente:
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a) El abonado, suscriptor o cliente tiene dereche a la acumulacidn y a utilizacién de saldos
en la prestacion de servicios de telecomunicaciones, independientemente de las
modalidades de contratacion; provenientes de recargas y a la vigencia flimitada de las
mismas, de conformidad con la regulacién que para el efecto emita la ARGOTEL.

b) Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y/o servicios de radiodifusion por
suscripeion deberan iniciar la facturacion a partir de la fecha en que el abonado,
suscriptor o cliente tenga activado el servicio contratado, durante la suspension de
cualquiera de los servicios de telecomunicaciones o radiodifusién por suscripcién ios
prestadores facturardn Unicamente por aquellos servicios efectivamente prestados de
conformidad a la normativa vigente. De igual manera facturaran (ni¢amente hasta la
fecha en la que se da por terminado el contrato; para el caso de io servicios:pospago se
facturara anicamente por el valor proporcional, respecto del valof-periédico pactado, de
los servicios prestados hasta la fecha de terminacisn del contrato b

¢) La factura entregada contendra tasacion correcta, opol und;.clara y piiéciga;;siie acuerdo
con las normas aplicables con indicacion del periodd?al qué corresponde; la entrega de
facturas podra realizarse a través de medios fisicos:0 electrénicos, acorde a la eleccién

que realicen los abonados, suscriptores o clightes y a las disposiciones que en esta
materia establezca el ordenamiento jurfdico trifiutario. L '

d) La entrega de facturas o estados degii iternet, correo electronico o
cualquier otro medio digital o electréhico no tendrale “procederad Gnicamente previa
aceptacion expresa y escrita de Jcliente, en’la cual, el mismo manifieste su
: a de su factira.

Para los servicios de telefonia i
de operador mévil virtial
servicio de voz contratado,

idad de segundos a fin de que la facturacion sea
correcta, ho s_i_;
redondeo serd:

ido“adipisivle ninglina modalidad de redondeo. Este principio de no
#aplicable ‘para el caso de los servicios de datos gue se facturan por
volumen de tr&fico, respect las unidades de trafico, que seran en bytes.

f) Los préstadores’de servicios de telecomunicaciones ylo servicios de radiodifusion por
susEripeion deberdn“cabrar las tarifas a sus abonados/clientes de acuerdo con las
regulacior orespondientes y los planes contratados, de ser el caso. El régimen
tarifarlo.si 16’ que establezca el ordenamiento juridico vigente.

es:por los equipos adquiridos o alquilados no son parte del régimen tarifario. En
iso de existir alquiler de equipos, deber&n constar en la misma factura de prestacion de
servicios, de manera detallada y diferenciada, ¥ no podgén incluir ningun valor adicional a
los establecidos en el contrato y en el ordenamiento juridico tributario vigente. Se debera
especificar claramente el valor mensual a pagar por los equipos y durante cudnto tiempo,
conforme las condiciones de pago. ' i

h) El prestador dei servicio no podra cobrar valores asociados a servicios que no hayan sido
expresamente autorizados y confratados por el” abonado/cliente. EI prestador
implementard mecanismos de compensacién o devolucion por valores indebidamente
cobrados o facturados,

i} Al contenido minimeo indicado en los Anexos 1a, 1b, 1c, 1d, te, 1f, 1g, 1h, 1iy 1jy que se
incorporen a los contratos de adhesion, se podran agregar caracteristicas técnicas de los
servicios que el prestador considere necesarias pafa describir de mejor manera el
serviclo prestado y las condiciones de prestacion del mismo.
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j) Las facturas' de consume en la modalidad pospago del servicio o servicios
correspondientes-a los prestados deberd ser proporcionada al abonado/cliente en forma
mensual. Para {a modalidad prepage, el abonado, suscriptor o cliente tendra derecho a
recibir el detalle de sus consumos, previa solicitud expresa al prestador de servicics.

k) Laforma de pago"’podré ser escogida por el abonado, suscriptor o cliente y modificada en
cualquier momento a conveniencia de este, de entre las que se establezcan en el
contrato de adhesién o negociado con clientes. Una vez escogida la forma de pago se
debera anexar un documento en el gue se hara constar toda fa informacion necesaria de
Ja condicion y forma de pago acordada entre el abonado/cliente y el prestador del
servicio. g

Art. 5.- Condiciones generales que deben cumplir los abonados, suscriptores y clieng
perjuicio de las obligaciones que se encuentran detalladas para los abongdos o suscriptores y
clientes, en la Ley Organica de Telecomunicaciones, su Reglamentg General; eglamento?para la
Prestacion de servicios de telecomunicaciones y servicios de radigdifision por’Stigcripcieny demas
normativa vinculada; asi como de lo establecido en sus respetivosititulos habilitarites para la

H

1) Cumplir con los términos de los contratos de adhes 8

S

1 o del contrato neggeiado.

2) Informarse adecuadamente y de manergag:_'opé una, asi como utllizar la informacion
proporcionada por los prestadores de servicios. ;

ocurraiia inter. n o dafio en las instalaciones o
re” las cuales tuviera conocimiento y fueren
icit-de que se le brinde.

3) Natificar al prestador del servicio, cuang
infraestructuras de las comunicagiones;
directamente vinculadas con la contratacio

4) Adoptar las medidas sugeridas.por

2 prestadorag servicio a fin de salvaguardar la integridad
de la red y de las comunicaciones: i '

5) Pagar por los ser_gi,_' - ‘atados gféctivamente recibidos conforme lo determinan los
contratos de adhesion o los negociados con los clientes y lo dispuesto en el ordenamiento
juridico vigente, :

Cumplir\,g}_pﬁ -obligag

6} [ iones o.r
dlecomupicacioh

,,,,,,,,, résoluciones emitidas por la Agencia de Regulacion y Control
amas que se derivan del ordenamiento juridico vigente.

No utllizar l6s:servicios contratados para realizar fraude o perjuicios a su prestador ¢ a
terceros. s

cer uso indebido de los servicios de emergencia, respetando los derechos de los demas
seden pablico.

10} En la utilizacidn de servicios de telefonia fija, servicio mévil avanzado o servicio movil
avanzado a través de operador mévil virtual, abstenerse de la realizacion de llamadas con
fines de venta directa, comercial, publicitaria o proseliista, que no hayan sido previamente
aceptadas por el destinatario de ia llamada.

Ei abonado, suscriptor o cliente podré ceder el contrato de adhesion, previa aceptacion y cumpliendo
Jos requisitos que sefiale el prestador de servicios de telecomunicaciones o servicios de radiodifusion
por suscripcién, en los casos en los cuales la normativa no lo prohiba expresamente y sea técnica,
legal y financieramente posible la cesién de los derechos derivados del contrato de prestacion de

servicios.
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CAPITULO I

CONDICIONES GENERALES PARA
CONTRATOS DE ADHESION

Art. 6.- Contratacién en la modalidad prepago.- Para la modalidad prepago, se entendera como
aceptacion por parte de los abonados o suscriptores la compra del servicio bajo cualquier forma
comercial, para lo cual, las condiciones que se aplicaran deberan ser entregadas o informadas al
abonado/ suscriptor con Ja compra o adquisicién del servicio, por cuaiguier medio fisico o electronico.
El mecanismo de confratacién es independiente de Ia obligacion de identificacion del
abonado/suscriptor previo al inicio de la prestacion del servicio.

El prestador debera incluir, junto con la constancia del products adquirido, la si,g._,_l,gj

* Nombre del plan prepago. :;::._ e
*+ Términos y condiciones generales aplicables al servicio, o sitio web donde el abonado pueda
consultar dichas condiciones, las que se referiran a: ' o

¥ Tarifas del servicio pre-pago.
» Pardmetros de calidad de! servicio.

> Informacion de los lugares donde puede presentaf reclamos®
>

jzguejas, o el sitic web
en donde puede encontrar dicha informacién.
Para la activacién del servicio se segui
respectivas normativas para cada servicio

| los procedimientos establecidos en las

Ei prestador implementara en su pagina web B disgggibi'n ag;;y‘f"'Js‘t}t:)i[idad en la primera pantalla
de acceso, los enlaces correspondientes a2 informiagion dispiesta en este articulo, mediante
campos plenamente identificados para el pitblico"én géheral. al ‘

oY L

Art. 7.- Instrucciones para Hlenar los coﬁf@;atos de d“._gsﬁSn.- Al momento que se deba lienar el
contrato de adhesién, para los coritrates. fisicos en modalidad pospago, tanfo el abonade como el
prestador def servicio deberan considerar 16"siguiente:

ntre las dpciones SIINQ, obligatoriamente se debera marcar
ea con una *X" o seleccionando claramente el cuadro

* Enlos casos que se-deba elé
una de las dos ‘opciones, ya
respectivo.

er lienados, y en los casos que no se requiera colocar
na raya en el campo correspondiente.

+ que consten marcadas las dos opciones SINO, o se deje en
eclamo por parte del abonado‘o suscriptor, se tomard la opcion

Art. 8.- Cofitenido minimo de los contratos de adhesion.- El mbdelo de contrato de adhesién que
elaboren los prestadores de servicios del régimen general de telécomunicaciones y que lo remitan

para inscripcién y registro en la ARCOTEL y posterior uso y aplicacion, debera contener como minimo
los siguientes aspectos:

81.  Lugary fecha de cetebracion,

8.2.  ldentificacién de los comparecientes.

8.3. Datos del prestador, con &l siguiente detalle:
Nombre/Razén Soclal: ............. ey e
Nombre comercial: .............ooooivie o
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Direccion: (Av. Princz;pal Nro. De casa o fote y calle secundaria)

Provincia: ................ PR Ciudad: e Cantén:
S NO. TEIBFONO:  oovereeessereseeeeneeeesin
= 4] O3 U Correo Electronico. .. covcv v e

Web: (Pagina web del Prestador)}
8.4, Datas del abonado/suscriptor, con el siguiente detalle:
NOMIOTES R AZON SOCTAE e e verieirre vt ietiniiren e eee sttt taensrnsrat st een e emeneiiansaanes

Cédula/RUC: e Email .o
Direccion: {Av. Principal Nro. De casa o late y calle secundaria)
Provincia: ........c.ove Giudad: .....ocoivvireniveeeiin Canton; ...
Parroguia: ..................

Direccion donde sera prestado &l servicio: (Aplica cuando el servigig-péiita determinar
818 HOMNACION 1L evs it ee et ieesee e e e e aeeeeereeaar e annnes 13
Numero telefénico de referencia fijo/movil:

El abonado es de la tercera edad o con discapacidad? Si.. No.... 5,
(En caso afirmativo, aplica tarifa preferencial de acuerdo al plafidel prestadar) -,
8.5. Objeto del contrato. i s o

8.6 En caso de empaguetamiento de servicios debera espec‘ificarse l6g-s

ervicios del paquete y

87 Plazo de vigencia del contrato y su renovacion.

8.8. Causales y mecanismos de terminacién del contra

8.9. Clausula de permanencia minima, de ser el caso.

8.10. Tarifa y forma de pago.

8.11. Reclamos y soporte técnico, con la sigu

Medio electrénico: (Definir tipo: P

Oficinas de atencién a usuarios:

Horarios de atencién:

Teléfono: ' e

Debe indicarse que el abonadd o:cliénte también podra presentar sus denuncias y reclamos

ante la Agencia de Regulacion y Conitrdl.de las Telecomunicaciones (ARCOTEL).

8.12. Solucién de controvéFsiasiidebiendo cofiservar el abonado o cliente, el derecho a recurrir
ante la justicia ordinaria. En el:gaso de optar por un centro de mediacian o arbitraje, si asf lo

e 5, en cuyo caso el abonado/suscriptor debera sefialarlo en

e infopmaci %
18 Vy’ Bredes sociales: Facebook, Twiller u otros))

®« @ &% & ®

e domigilio para potificaciones.

8.12.
8.13. o(s).ilas condigiones de contratacitn de cada servicio de que se trate.
B.14. i el caso de compra o arrendamiento de equipos; el cual contendra fos

“&nlas condiciones de los equipos adquiridos/arrendados, Enire ofras
aragte cas se debera incluir: cantidad, precio, marca, estado, y las condiciones de tal
‘adquigicion Giarendamiento, particularmente el tiempo en el que se pagara el arrendamiento
o la coipra détiequipo, el valor mensual a cancelar o las condiciones de pago.
nexo adicional en ef caso de aceptacién o autorizacion del abonado, suscriptor o cliente,
éspecto de los datos personales o informacion que expresamente autoriza usar al prestador;
especificando el plazo de la autorizacion y el objetivo que esta utilizacion persigue, conforme
lo dipuesto en el articulo 121 del Reglamento General a la Ley Organica de
Telecomunicaciones.

£l modelo de contrato de adhesion inscrito o registrado ante la ARCOTEL debera ser publicado en la
pagina web del prestador del servicio. Tanto el modelo de contratc como los anexos elaborados por
cada prestador deberan ser remitidos a la ARCOTEL para su correspondiente inscripcion en el
Registro Publico de Telecomunicaciones, asi como las modificaciones que realicen a futuro de los
MISMOs.
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CAPITULO Il

CONDICIONES GENERALES PARA
CONTRATOS NEGOCIADOS
Art. 9.-Texto de contratos negociados.- Los contratos negociados con clientes, no requieren
someterse a un contenido minimo, ni deben ser presentados a'la ARCOTEL, para su revision,
aprobacion y registro; sin embargo, en caso de que en el fexto contractual o sus anexos se hayan
introducido clausulas o condiciones que implique que se haya limitado, condicionado o establecido
alguna renuncia a los derechos de los clientes, se entendera como no escrito, sin perjuicio de que la
ARCOTEL disponga su modificacién y sanclones en caso de ser procedente; g 8l
persista el incumplimiento. :

TTULO il
EMPADRONAMIENTO

CAPITULO |

GENERALIDADES:
Articulo 10.- Aplicabilidad.- Este titulo regula el prc?iﬁ;.' dimiento para el empadronamiento de

abonados, suscriptores o clientes de los serviciog:.de téfecomunicaciones y de radiodifusién por
suscripcidn, & b3 vk

cABltuLoil
OBLIGACIONES DE EMPADRONAMIENTO Y REGISTRO DE IDENTIDAD

Articulo 11.- Obligaciones de los abonados, suscriptores y clientes.- Son obligaciones de los
abonados o clientes de los prestadores.de’Servicios dé“telecomuhicaciones y de radiodifusion por
suscripeion, las siguientes: ; ' P

a. Cumplir con sus obligac’iﬁhgg,,de empadronamiento o registro de identidad;

b. Proporcionar y reéjétrar con el prestador del servicio, sus datos de identificacion y demés
informacién asocidga al servicioZindependientemente de ta modalidad de contratacién o los
servicios contratados:

ir:ta respg ﬁabilidad“p‘c‘ir la informacién que proporcione en aplicacidén de la presente

& Tecniga:alasconsignacion de datos erréneos o falsos por parte de los abonados,

fientes ‘§&ra de exclusiva responsabilidad de los mismos.

Propogionar Ig:informacién que se requiera para actualizar la informacién constante en la
basgide datos de empadronamiento; asi coma, informar cualquier cambio de la titularidad o
tos personales relacionados con el servicio contratado, aplicables al empadronamiento.

Articulo 12.-'Qbligaciones de los prestadores.- Son obligaciones de los prestadores de servicios
de telecomunicaciones y de radiodifusién por suscripcion, las siguientes:

a. Empadronar a todos sus abonados, suscriptores y clientes, para lo cual dardn todas las
facilidades para que dicho registro de identidad se lleve a efecto.

b. Para los prestadores del servicic mévil avanzado y moévil avanzado a través de operador
movil virtual, verificar la integridad de la informacion relativa al empadronamiento, o
involucrada en dicho proceso.

€. Mantener actualizada una base de datos de empadronamiento, conforme las condiciones
establecidas en la presente Norma.,
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Esta obligacién de :registrar y mantener actualizado el catastro de informacion de
identificacion de todos los abonados, suscriptores o clientes, conforme el cumplimiento de lo
dispuesto en el articulo 11 de la presente norma, lo que debe realizarse independientemente
de su plan comercial o modalidad del servicio contratado (prepago o pospago), el tipo de
servicio, el tipo de contratacion, esquema de pago, contratacion mediante empaquetamiento u
otras circunstancias derivadas de la contratacién del servicio; y, en igual forma, sin perjuicio
de que la contratacion se haya realizado por medio de un revendedor de servicios,
intermediario o cualquier otra forma de gestién comercial.

d. Disponer de un mecanismo en linea, que permita a los abonados o clientes, consultar el
detalle de los numeros, lineas o cédigos de abonado que se encuentren regisirados a su
nombre, asi como los servicios contratados por el abonado, suscriptor o cliente,

Articulo 13.- Base de Datos de Empadronamiento.- La base de datos del émpadronamiento,
debera contener como minimo la siguiente informacién actualizada:
a. Nombres y apellidos del abonado, suscriptor y cliente.

b. Nomero de cédula de ciudadania o de identidad; o, pasaporie para exir’éiy}jgros) o qéﬁéumento
ue acredita condicién de refugiado, del abonado, suscriptofi¥icliente o nlimero:dél Registro

Unico de Contribuyente (RUC) para el caso de personas juffﬁica' ¥

d. Numero o codigo asigfnado por el prestador al abo ‘do, suscriptér y cliente

2

g. Ciudad y direccion del domicilic o resi

uscriptor y cliente; en las
modalidades y servicios que sean aplicables.

dad, salvo el caso de menores de edad
d de confratacién del servicio.

ofros’“seencuentran prohibidos de comercializar SIM Cards ¢ cualguier otro
& permita-al uso del servicio antes de registrar los datos de identificacion del

abonadd, siisériptoro.cliente ‘en |a base de datos de empadronamiento.

Las:obligacioriés de Ios:prestadores sefialados en esta Norma no excluyen a aquellas que consten en

la CohisfituciGi de la Replblica y en general en el ordenamiento juridico vigente.

Articul Actualizacién de la informacion.- Para fines de actualizacion de la informacion de

empadronamiento, los abonados, suscriptores o clientes, deberan utilizar los mecanismos Yy

pracedimieﬁ"sﬁ,ﬁ? establecidos por el prestador del servicio y proveer la informacion correspondiente a

tal fin, para qué se la incorpore en la base de datos de empadronarniento.

Los prestadores de los servicios de telecomunicaciones y radiodifusion por suscripcién deberan

mantener actualizada y depurada la base de datos det empadronamiento.

CAPITULO IV ] )
EMPADRONAMIENTO PARA EL SERVICIO MOVIL AVANZADO Y MOVIL AVANZADO A TRAVES
DE OPERADOR MOVIL VIRTUAL
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Articulo 16.- Aplicacién de la obligacién de empadronamiento.- Previo a brindar el servicio o
servicios contratados, el prestador esta obligado a registrar los datos del nuevo abonado o cliente a
fin de empadronarlo, independientemente de la modalidad de contratacién {prepago o pospago);
caso contrario el prestador no podra brindar el servicio o servicios contratados.

Las personas que en terrftorio ecuatoriano utilicen equipos terminales en las redes de ios prestadores
del servicio mévil avanzado y servicio movil avanzado a través de operador movil virtual operande en
modalidad de roaming internacional, debidamente habilitados por los prestadores, no requieren del
cumplimiento del empadronamiento establecido en la presente Norma,

Es obiigacién de los prestadores del servicio mévil avanzado y del servicio movil avanzado a través
de operador mévil virtual, el poder determinar la informacion relativa a los nimeros o cédigos que se
encuentren utilizando el servicio en modalidad roaming internacional en la red del operador en
territorio ecuatoriano.

Articuio 17.- Datos del abonado, suscriptor o cliente para Ia modalj de contratacion
pospago.-Los datos correspondientes a nombres y apellidos del abonad cliente, ri"gf:]:_nero de
cédula de identidad o ciudadania, pasaporte o documento que acredita:la calidad de refiigiado en
caso de extranjeras, en el caso de personas naturales: as! como la razéiﬁ"socia’i':?",‘_.genomin_;_igﬁit’:n para
el caso de personas uridicas, deberan ser consignados en un formiiario especifico: facilitado por el
prestador al momento de solicitarse la contratacién o integradd en el:texto del contrato que se
suscriba para la provision respectiva. E| prestador de! servicio sera resporisable de verificar los datos
recibidos hajo esta modalidad y en caso favorable, vinculara o8 datos consignados con el nimero o
codigo asignado a dicho abonado, suscriptor o cliente. El[fprestador no podra brindar el servicio sin
haber verificado la Identidad del abonado, suscriptor o ¢li :

e

dalidad de.

Articulo 18.- Datos def abonado o suscriptor_}g:ai"ﬁ la modali e-contratacion prepago.- Las
condiciones que se utilizaran para el empad iih'amien,;g& de*iogytevos abonados o suscriptores
prepago serén las siguientes, para lo cual (G adéres deberan implementar las facilidades ¥
mecanismos correspondientes: i ” o, W

¥y los extranjeros que posean cédula de
al en los Centros de Atencién al Usuarioc
gstador o por medio de IVR o par cualquier otro medio o

a. Las personas naturales {cédula d
identidad, deberan empadrofiarse
0 Puntos de Empadronamiento d
mecanismo seguro d.e?‘-vﬁiiﬂg;gién.

b. Los representantes de las pe onas juridicas y las personas extranjeras que no posean
cédula de identidad, ¢ que jz‘é;brediten calidad de refugiados, deberan empadronarse

g, mangra presengial en los Centros de Atencion al Usuario o Puntos de
prestador del servicio. En el caso de los representantes de las
adronamiento estara a cargo del Representante Legal, el cual
e empadronamiento, copia del documento que establezea la
idcion para personas juridicas, copia de la cédula de ciudadania {s]
njeros), del representante legal de la persona juridica, copia del
ndicién de representante legal de la persona juridica, Para lasg
mento del empadronamiento, se debera proveer una copia del

ctorgado por el pals de origen.
b

Articulo 19:%:Limite de lineas a ser empadronadas en modalidad prepago.- Los abonados en
modalidad prepago, no podran empadronar mas de 10 lineas o ¢6digos a su nombre a través de
mecanismos electronicos. En caso de que un abonado requiera empadronar mas de 10 lineas,
deberé realizar dicho proceso de manera presencial en los Centros:de Atencion al Usuario o Puntos
de Empadronamiento del prestador certificando que no destinara el servicio de ninguna de las lineas
0 codigos objeto del empadronamiento a la reventa o comercializacién.

Articulo 20.- Informacién adicional.- El prestador del servicio mévil avanzado o del servicio mévil
avanzado a fravés de operador movil virtual, verificar4 los datos proporcionados por los abonados o
clientes, y en caso favorable, vinculara los datos consignados por et abonado o cliente, con el nimero
telefonico asignado a dicho abonado o cliente, y con el nimero de SIM CARD (MSI) segln
corresponda a ia tecnologia utilizada,
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Toda esta informacion debera constar en la base de datos de empadronamiento del prestador del
servicio mévit avanzado, con |a informacién de los abonados, suscriptores o clientes.

Articulo 21.- Verificacion de informacion de empadronamiento.- Los datos suministrados por los
abonados o clientes del servicio mavil avanzade o movil avanzado a través de operador movil virtual
gon fines de empadronamiento o actualizacion de la informacion, deberan ser verificados por el
prestador del servicio, con la base de datos de cedulacién a cargo del Registro Civil o la que
corresponda, previo su inclusién en la base de empadronamiento. La base de datos del Registro Civil
o la que sefale la DINARDAP sera compartida con los prestadores del servicio, en las condiciones
establecidas por tal Entidad para el efecto y de conformidad al ordenamiento juridico vigente.

DISPOSICIONES GENERALES, TRANSITORIAS Y DEROGATORIA

Disposiciones Generales

£ 1g, 1h,

Primera.- Se establece como:contenido minimo, referencial, los ane §a, 1b4g, 1d, 1e, 4
~servicios de

1i y 1j, de condiciones aplicables a la contratacion de cada uno  dé
telecomunicaciones o radiodifusién por suscripcian. A

Segunda.- Los prestadores:.de servicios del régimen gaheral”de telecStunicaciones, deberan
publicar en su pagina web, el contenido integro de la preséhte Norma y los modéios de los confratos
de adhesion registrados. Bt %,

en viggncia con su publicacién en el Registro

Primera.- Una vez que la presente Norma Téc J8r
el Amhito de la presente Norma Técnica,

Oficial, los prestadores de servicios comprendido
deberan presentar a la ARCOTEL, en un gmmino desyf inta” (30) dias, los modelos de contratos de
adhesion, para su inscripcién en eFtE(‘@.’_gig;t;g,_ yiblico de Talecomunicaciones. La ARCOTEL inscribira

A

y registrara los mismos en ef término de ses }'ji_g_ {60) dias; en caso de no existir pronunciamiento por
parte del Regulador se entendéréfizinscritos y fegistrados, independientemente de la aplicacion de lo
establecido en el articulo 50;del Reglainento Genéral a la Ley Organica de Telecomunicaciones.

Una vez realizada la inscripicién ante la ARCOTEL, los contratos de adhesion deberan aplicarse por
parte de los prestadores dejservicios déitelecomunicaciones y audio y video por suscripcion en un
plazo méaximo deifreintai(30) dids; y regiran tanto para las nuevas contrataciones, como para aquelios
contratos queipor esta llegando™al fin del plazo de vigencia, los abonados sclicitan renovar o la
renovacion se'produce’de:manera automatica y sucesiva. En caso de que exista peticién expresa de
un abonado.para:qué se apligiié el nuevo modelo de contrato, el prestador del servicio esta en la
obligagién de-atender;dicha peficion.

g 5

Seginda.- LS presta fes de servicios de telecomunicaciones y de servicios de radiodifusion por
suscripciénque no correspondan al servicio movil avanzado o movil avanzado a través de operador
movil virttial, deberén, en el plazo de tres (3) meses contados a partir de la entrada en vigencia de ia
presente Nofina, cantar con la base de datos de empadronamiento y registro de identidad de sus
abonados.

Disposiciones Derogatorias

Primera.- Se deroga el REGLAMENTO PARA LOS ABONADOS/CLIENTES-USUARIOS DE LOS
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES Y DE VALOR AGREGADO, publicado en Registro Oficial
No. 750 de 20 de julio de 2012 y la Resolucién Nro. TEL-204-10-CONATEL-2013 de 4 de abril de
2013, publicada en el Registro Oficial No. 855 de 16 de mayo de 2013 por la que se aprobd las
Condiciones Generales y Basicas para la contratacién de servicios de telecomunicaciones y de valor
agregado; asi como el Anexo" a la citada Resolucién, con las Condiciones Generales y Basicas, que
fue publicado en el Registro Qﬁcial No. 15 de 14 de junio de 2013.

1
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Segunda.- Las Resoluciones 191-07-CONATEL-2009, de 25 de mayo de 2009 y TEL-214-05-
CONATEL-2011 de 24 de marzo de 2011 y TEL-535-18-CONATEL-201 2, de 8 de agosto de 2012
quedan derogadas en todo cuando se refiera a las obligaciones de empadronamiento; siendo en fo
demas, aplicables en todo lo que no se contraponga con ia presente Norma Técnica,

Esta Norma Técnica entrara en vigencia, una vez publicada en ei Registro Oficial.

Dado en Quito, Distrito Metropolitano, a XX de XXX de 2018.

P
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ANEXO 1

ANEXOS DE REFERENCIALES PARA LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES Y DE AUDIO Y VIDEO POR SUSCRIPCION

Se debera anexar cada una de las fichas al contrato que se suscriba con los abonados/suscriptores,

de acuerdo a los servicios contratados por ei abonado.
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Nombre del Plan: (Incluir consulta prepago/pospago) —
I

Nimero Telefonico Asignado

Plazo de instalacion y activacion del
servicio (horas, dias)

Servicios que incluye (Listar todos los servicios que impliguen pago de valores):

St NO B _SI NO
| Telefonia Fija [ Transferencia de Llamada o
i_fé%a Distancia Internacional Llamada en Es_.p;‘?r a
| Llamadas 1-900 f f | [ Servicio Clip:= ' L 1 |
| Marcacién Abreviada [ l ] o e . [ ]
Tarifas Aplicables (Incluir tarifas para todos los servicios contratados) )
| Tarifa Basica Mensual ] UsD [ Facturacién Detailada ™ B [ lusbiact
. Gambio de Categoria, nombre USD/even.
Telefania Fija ON NET o‘:'fg_z_ én social
.. i, ., Suspensién _Temporal del USD/mes
Telefonla Fija OFF NET (**) USD._/ i Senvi s
| Telefonia Fija ON NET i{ Blogueo a7 Celulares y/o LD | USD/even.
{ Marcacién Abreviada [ Cambi§ de.Namero | jUsbreven.
| Servicio Clip ] USD/linea.
[ Llamada en Espera | ]
| SMA (Celular) () i l ;
| Transferencia de Llamada®™ | ] |
[ Casillero de Voz | f |

En caso de aggptﬁq{éﬁ:—d kDI, seidebe adjuntar al presente contrato el listado de tarifas

aplicables, o.,gl’iénlaif’_'e‘:&de i'aﬁbﬁq;mfﬁiﬁén disponible en la pigina web del prestador del servicio.
S;g:tggoion Ia de» tafifas cii:s'?r\nclos que ofrece el prestador.com/tarifas-servicios
| sitio p_’"‘é:'f&bnsuIfa__:dgtallada de tarifas LDI | www.prestador.com/tarifas-internacionales ]
Valores a caficelar-por una sola vez: '
| Valar. de instalacion y materiales ] JusDb
LDerebﬁqg‘i-ﬂe inscripcion [ | USD
Deta!lar“ﬁiiputos sin costo incluidos en la tarifa basica mensual:
.;:'::‘. Ln ]
Fisica - Electrénica
Formato en el que se entrega la Gula Telefénica: i
Sitio web para consulta de indicadores de Calidad: | ww.preétador.comicaiidad ]
Notas: ‘
* Las tarifas no incluyen impuastos de ley.
** Las tarifas incluyen costos de interconexién,
{Prestador) {Abonado/suscripton)
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[ Fechs ¢

Nombre del Plan:

l |
Tipo de Plan: Personal [ |  Corporative [_] - Empresarial: [_]
Nimero{s) Telefonico(S) Asignado(s):

[ | Plazo para instalar/activer el servicio ||
Modalidad del Servicio: Prepago: ||  Pospago [}

El contrato incluye permanencia minima: St [ | NO TIEMPOL ]

Beneficios por permanencia minima |

Servicios Incluidos: .
internet mavil Mensajes de | 7| i Otros:
(Datos): texto (SMS - :

Tarifas Aplicables (Incluir tarifas para todos los servicio "bbntrat;dos) *):

Telefonia Movit:

S existen tarifas diferenciadas, se debe detalla {por horauo grupos de
usuarios, etc.)

" Lenaiipara POSPAGO y PREPAGO:

Llenar para POSPAGO: | Llamada® ONNET | | USDfmin
[ Tarifa Mensual Pospago ;| 'Liamada OFF-NET (**) | | USD/min
[ Valor asignado para llamadas | SMS GN NET | | USDISMS
[ Valor asignado para SMS L HBMS OFF-NET (™) I | usbisms
| Valor asighado para Datos j [Valor MB (datos) | | UsD/mB
[ Liamada Telefonia Fija (**) [ ] usD/min
|

|',.._I J

condiciones  de
abonado/chente dea

datos).

Sitio para ‘consulta;de tarifas de ofros servicios
que»ofrece el prestador

[ sitig;para cohisulta de tarifas LDI [ www.prestador.com/tarifas-internacionales

Sitio ‘para consulta de tarifas Roaming | www.prestador.com/tarifas-roaming
mternacnonal

www.prestador.com/tarifas-servicios

Sitio web para consulta de Indicadores de Sitio web para consulita de Cobertura:
Calidad:

["www.prestador.com/calidad | [ www.prestador.com/cobertura |
Notas:

* Las tarifas no incluyen impuestos de ley
** |_as tarifas incluyen cargos de interconexion

{Prestador) {Abonado/suscriptor)
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Nombre del Plan: »

Tipo de Plan: Personal D Corporativo [:] Empresarial: [_|
Nimero(s) Telefénico(S) Asignado(s):

Plazo para instalar/activar ef | .
servicio |,

Medalidad dei Servicio: Prepago: || Pospag_g_;-;.

El contrato incluye permanencia minima: ~ SI [ |

Beneficios por permanencia minima |

Servicios Incluidos:
Telefonia Mavil:

Internet movil Mensajes de
{Datos): texto (SMS)

0:grupos de usuarios, efc.)
Llenar para POSPAGO y PREPAGO:

Lienar para POSPAGO: - Llamada:ON-NET | | USD/min
| Tarifa Mensual Pospago [ i Llama'd"é OFE-NET (9 | usD/min
[ Valor asignado para llamadas | . "SWS ON-NET | USDISMS
| Valor asignado para SMS

| Valor MB (datos) | usD/MB
| Llamada Telefonia Fija (**) | usD/min

{ e ]

| Vaior asignado para Datos-

I
l
[ SMS OFF-NET () [ Jusoisms
i
[
I

Para el caso de:& rv:civs de “dafos espec;f‘ car las

condiciones . navagac:én ""'aplic:ables al
abonado/client de acqgggg,gl volumen de consumo
de datos :

méaximais

dat

Smo wpara, c.ensulta de 'tarsfas de ofros servicios
que cfrece ‘el prestador

Sitlo paraiconsulta de tarifas LDt ! www.prestador,.comiarifas-internacionales

Siic para“Fconsuita de tarifas Roaming www.prestador,;com/tarifas-roaming
internacionai -

www.prestador.comAarifas-servicios

Sitio web para consulta de Indicadores de Calidad: Sitio web';;ara consulta de Cobertura:

I www.prestador. com/calidad | [ www.prestagior.comlcobertura
Notas:

* Las tarifas no incluyen impuestos de tey
** Las tarifas inciuyen cargos de interconexisn

{Prestador) {Abonado/suscriptor)

29



Agencia de
Regulacion y Control
de las Telecomunicaciones

i

Nombre del Plan:

Personal ||

Numero(s) Telefonico(S) Asignado(s}:

Tipo de Plan:

Modalidad det Servicio:

Servicios Incluidos:

[ Voz
[ Banda Ancha Satelital {Internet/Datos)
[SMIS Satelital

=

|
|
|
il

Llenar para POSPAGO
[ Tarifa Mensual Pospago.
[ Cantidad para llamadas
{ Cantidad para SMS
| Cantidad para Datos

El contrato” icluye,plermanencia minima:

Prepago: [ |

Corporativo [ | Empresarial: [_]

Plazo para instalar/activar el servicio
(horas, dias)

Pospago

L Shar para POSPAGO y PREPAGO:

Liamada®®N-NET ] | USD/min
‘-Llamada OFF-NET (™) | | USD/min
SMS ON-NET [ | usDrsms
[ SMS OFF-NET (**) | | UsD/sSms
* [ Valor MB (datos) | | usbvB
Llamada Telefonia Fija USD/min

()
' l j

No [ ]

|
sil_]

E

|—$It10 web para consulta de Cobertura:

I www.prestador.com/cobertura

| sitio web para consulta de Indices de Calidad

[ ' www.prestador.com/calidad

Sitio web - para consulta de tarifas de otros
servicios que ofrece el prestador

www.prestador.com/tarifas-servicios

Se debe adjuntar al presente contrato el listado de tarifas aplicables para L.DI, en caso que aplique.

Notas:
* | as tarifas no incluyen impuestos de ley
** | ag tarifas inciuyen cargos de interconexion

{Prestador) k

{Abonado/suscriptor)
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| Fecha de suscripcion dol AneXo: ... .. 46 ...oiroriios, . de:20...

Nombre del Plan:

[ _ il
Modaiidad de pago: .
Prepago: [ ] Pospago [ |

El contrato incluye permanencia minima:  S1 [ | NO [ FTEMRO: [ ]

Beneficios por permanencia minima [

Tipo de servicios:

| Contenidos informativos, de difusién,_imagenes, entre otros,..

Envic de informacion de datos (aplicaciones mac‘_'ne to- ;
machine) :

| Envio de informacién de datos (georreferenmacnén)
| Envio de informacien de datos (localizagién) &
i Envio de informacion de datos (telemetrla)
|_Servicios mediante SMS Premium

| Audiotexto

i Contemdos mformatwos ds difusién, m-;égenes entra otros, ] [ [ USD/evento
{ Envio de mformac;ién de dafos {aplicaciénes machine-to-machine) | | | USD/evento
| Envio de mformacson da datos (gecsrreferenc:actén) 1 [ 1 usprevento
| Envio de mformaclén de ‘déitos.(localizacién) 1 | | UsD/evento
| Envio:dé’ mformacién de datos (telemetria) 1 [ ] usbrevento
]_Audtotexto 2 c 1 11 usblevento
I P, 1 | Usb/evento
Bk 1 1
Informacién Adlc;onal )
Sitio para cohsulta de tarifas de otros servicios ' . -
que ofrece el prestador www.prestador‘.comltanfas-semmos
Plazo para instalar/activar el servicio {horas,
dias)
Notas:
* Las tarifas no incluyen impuestos de ley.
(Prestador) {Abonado/suscriptor)
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[ Fecha de suscripeion del Anex

Nombre del Plan: .
l |

Red de Acceso:

[ Par de Cobre | ] [ Fibra 6ptica | |
[ Coaxial | | [ Inalambrico | |
Lo ] | |

Tipo de cuenta:

| Residencial | ] | Corporativo
| Cibercafé . | ! [0 omopo
Velocidad (kbps) (Si existe velocidad maxima para acceso a‘,l“ &

a través del NAP local, se debe especificar).
[ Comercial de bajada

[ Minima efectiva de bajada * ] ]

Nivel de Comparticion (1:1, 2:1, 411, 8:4)
El contrato incluye permanencia minima:
Beneficios por permanencia minima

Servicios adicionales que se ofrece:

Cuentas de Correo Electronico

Tarifas (*):
Valores a pagar por una s_oia vez

for instalacion | [ | usD
"“:'g(horas dias) | | }

Detalle otros valores:
. | Valor (USD) | I ftem Valor (USD)

[ e Valor mensual | 1 [ -
C = P o ] ]
[ R Vaior total i 1 Total Otros Valores

Sitio web para consulta de tarifas: I'www.prestador.com/tarifas !

' - Sitio web consuita calidad del servicio: [ 'www.prestador.com/calidad |

Notas:

* as tarifas no incluyen impuestos de ley

(Prestador) (Abonado/suscriptor)

oo, Rn o
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| Fecha de suscripcion del ANeXo: ... 06 iioow.irn wide 200,

Nombre de! Plan:

Modalidad de servicio: ‘
Digital: [ ] Analégico: [ |
Ntmero de Equipos/Terminaies contratados:

Digitaies: | Analégicos: ||

El contrato incluye permanencia minima: St [ | NO[ ] memPo [ ]
|

Beneficios por permanencia minima I

Servicios adicionales gue se ofrece:

Tarifas (*):

Valores a pagar por una sola vez:

Valor instalacién/configuracién [ | usp
Plazo para instalar/activar el setvicio (horas, dias) | |
Valores pago mensuat: Petalle de Otros Valores:
[ Valor USD) | [ Ttem Valor (USD)
[ Valor mensual | 1 [
[ Valores otros servicios | | [
R ey total | T | Total Otros Valores:
Sitio WEB para consulta de Cobertura: | www.prestador.com/cobertura _|
Sitio web para consulta de ia calidad: Sitio web para consulta de tarifas:
| www.prestador.com/calidad ] [ www prestador.comftarifas |
Nofas:

* Las tarifas no incluyen impuestos de ley

{Prestador) * {Abonado/suscriptor)
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[ Fecha de suscripcion del Anexo:

Nombre del Plan:

Modalidad de prestacion:
Digitat: ||
Nimero de Equipos/Terminales contratados:

Digitales: [ |
sif__]

E1 contrato incluye permanencia minima:

Analégico: [ |

Analogicos: [ |
No [ ]

Beneficios por permanencia minima L

Servicios adicionales que se ofrece:

Tarifas (*):

Valores a pagar por una sola vez:

Valor instalacién/configuracion i

| UsD

r

Plazo para instalar/activar el servicio (horas, dias)

j

Valores pago mensual;

Detalle de Otros Valores:

[ Valor (USD) | ltem Valor (USD)
[ Valor mensual | b [
| Otros Valores | | [ e
[ty T Valortotal) . .. ..o | Total Otros Valores:

Plazo para instalacién/Configuracion del Servicio (dias):

Sitio WEB para consulta de Cobertura;

[ www.prestador.com/cobertura |

Sitio web para consuita de Indicadores de Calidad

Sitio web para consulta de tarifas:

I www.prestador.com/calidad

[ www.prestador.com/tarifas |

Notas:
* |as tarifag no incluyen impuestos de ley

{Prestador)
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Nombre del Plan:

Modalidad de prestacion:
[ Cable Fisico | [Television Codificada terrestre | |

[_Television Codificada Satelital (DTH/DBS) | |
Nimero de canales incluidos en el plan:

Video (nacionales) [ | Video (internacionales) -.

Detalle de los canales incluidos en el plan contratado (Adjuntar listado; de canales del plan) Un canai incluido
en el listado, y que forma parte del contrato no podra ser retirade g:¢an

que el mismo sea retirado definitivamente de la grilla y dicho- rehro
ARCOTEL, en este caso, el prestador debera cobrar ia tari

queden disponibles para el abonado o suseriptor. i

Puntos de Servicio Adicionales:

Incluye Puntos adicionales
MNumero de Puntos adicionales

El contrato incluye permanencia mimma
Beneficlos por permanencia minima

Servicios adicionales que se ofrét;-ﬁ‘é

Tarifas (*): P
Valores a pagar por una soia vez:
oy Vafor-mstalacnonlconf iguracién | | * | usD

| Plazo para mstalarlactlvar ol $envicio (horas diasy | [ - |

Valores ago rnensuai i Detalle de Otros Valores:

[valor usD) | [Ttem Valor (USD)
Valor mensual | | T
Otros Valores | R T,
o Nalortetal ] - ] [ Total Otros Valores:

Sitio web para consulta de tarifas:
|_www.prestador.com/tarifas

Sitio web para consulta de Indicadores de Calidad:
|_www.prestador.com/calidad

Notas:
* Las tarifas no incluyen impuestos de ley

(Prestador) {Abonado/suscriptor)
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[ Fecha de suscripeion del ANexo:

El contrato incluye permanencia minima:

Sl | [ | no[ ] TEMPO: [ ]

Beneficios por permanencia minima i

l |

Enlaces Nacionales:

Medio de
transmision

No. Descripcién de

enlace

Velocidad de

transmisién {kbps)

Enlaces Internacionales:

No. Descripcion de Medio de il Velomdad de Comparticion
enlace transmisid g nisions:
Servicios adicionales qug:
Tarifas (*): R
Valores a pagarpor una SQIa‘VeZm ;
| n/Configuracion | | | Ush

I Plazo: para mstalarlactwar o servicio (horas, dias) | | |

Vainres pago mensua!

Detalle Otros Valores:

Valor (USD)

itern Valor (USD)

| = Valor mensual |

| Valores otros servicios |

[ Sitio web para consulta de tarifas:
web para consulta de [a calidad del servicio:

Notas:
* Las tarifas no incluyen impuestos de ley

(Prestador)

[ www.prestador com/tarifas
www.prestador.com/calidad

{Abonadofsuscriptor)

36



. Agencia de
\\'- - Regulacion y Control
 de las Telecomunicaciones
ANEXO 2
MODELO REFERENCIAL DE CONTRATO DE ADHESION
(Contenido minimo)

1) CLAUSULA PRIMERA.- Lugar y fecha.- Datos de los Comparecientes:

Datos del prestador

Provincia: ........................... Ciudad: o Cantdn:

Parroguia: .............................. No. Teléfono:
RUC: Correo Electrénico
Web: (Pdgina web del Prestador)

Datos del abonado/suscriptor

Nombres/Razén sacial:
Cédula/RUC:

Direccidn:

Provincia: ....................
Parroquia: ..................
Direccion donde sera prestado el servicio:
HFOIMECIGN) v oo
Nimero telefénico de referencia fijo/movil; y

ndaria) F

JEi0 permila delenninar esta

Wo...

El abonado es de Ia tercera edad o discapéfé?tado? o
! ‘plan del prestador)

(En caso afirmativo, aplica tarifa preferencial:ge acuerde

|

2) CLAUSULA SEGUNDA.- El prestador del servicio se compromete a proporcionar
al abonado/suscript6itglfios siguientsi(s) servicio (s), para lo cual el prestador dispone de
los correspondiéntes titulog; habilitantes otorgados por la ARCOTEL, de conformidad con
el ordenamiento jurldico vigehte:

Movil Avap;gdg‘.(SMAg_n
Mévil Avanzado:a través:de.
Telefopfa Fija 20 " T

Telecomunicaciones por satéfite T

ValorAgiegado .

“Acceso a intarnet
Troncglizados™x. T

onitnales R
Atidio y video por suscripcién
> Portador

YV VYVYYY

Las Condicionés Técnicas del/los servicio(s) que el abonado va a contratar se encuentran detalfadas
en el Anexo N°® 1, el cual forma parte integrante del presente contrato.

3) CLAUSULA TERGERA.- Vigencia del Contrato: El presente contrato tendra una
duracién de .................. y entrara en vigencia, a pattir de la fecha de instatacién y
prestacion efectiva del servicio. La fecha inicial considerada para facturacién para cada
uno de los servicios contratados debe ser Ia de Ia activacion de servicio.

Las partes se comprometen a respetar el plazo de vigencia pactado, sin perjuicio de que el abonado

/suscriptor pueda darlo por terminado unilateralmente, en cualquier tiempo, previa notificacion fisica o
electrénica, con por lo menos quince (15) dias de anticipacién, conforme lo dispuesto en ias Leyes
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Organicas de Telecomunicaciones y de Defensa de! Consumidor y sin que para ello esté obligado a
cancelar multas o recargos de valores de ninguna naturaleza.

El abonado acepta la renovacién automatica sucesiva del contrato en las mismas condiciones de este
contrato, independientemente de su derecho a terminar la refacién contractual conforme [a tegisliacion
aplicable, o solicitar en cualquier tiempo, con hasta quince (15) dias de antelacién a la fecha de
renovacian, su decision de no renovacion:

Si.. ] No... [ |

4) CLAUSULA CUARTA.- Permanencia minima:

El abonador se acoge al periodo de permanencia minima de Si...
........................ en la prestacion del servicio contratado?

L os beneficios de Ia permanencia minima son: (Delallar los beneficio de la per
sorvicio s el abonatlo decide acogerse a esta). =

La permanencia minima s¢ acuerda, sin perjuicio de g 1
determina la Ley Organica de Telecomunicaciones, pued por terminado; el contrato en forma
unilateral y anticipada, y en cualquier tiempo, previa notificacién por medios fisicos o electronicos al
prestador, con por lo menos quince (15) dias de anticipagién, para cuyo efecto debera proceder a
cancelar los servicios efectivamente prestados o por logibienes so icitados y recibidos, hasta la
terminacion def contrato. ' 3'

; "590: Las tarifas o valores mensuales a ser
contratades por el abonado gstara determinada
Anexo 1 y el pago se realizaré, de la

5) CLAUSULA QUINTA.- Tarifa y forma
cancelados por cada uno de 16§ servig
en la ficha de cada servicio, glle con
siguiente forma: . t

SI_I NO

Pago directo en cajas del, p;estadd

Débito automatico cugnta de:ahormo o Corente ..o
‘de locales alitorizados s

Pago en ventanilla’ )
Débito con tarjeta de crédito -
Transferencia via medios electronicos e

YVYVYY

La tarifa correys_p%ﬁdienf “al servicioicbntratado y efectivamente prestado, estard dentro de los techos
tarifarios sefialados por:| COTEL y en los titulos habilitantes correspondientes, en caso de que se
establezcan, dé‘conformidad:Eon-el ordenamiento juridico vigente.

En gaso de gue el bonado o suscritor desee cambiar su modalidad de pago a ofra de las
disponibles, debera comunicar al prestador del servicio con quince (15) dias de anticipacién. El
prestador def'servicio, luego de haber sido cornunicado, instrumentaré la nueva forma de pago.

B) g_AUSULA SEXTA.- Compra, Arrendamiento de Equipos: (Cuando sea procedente el
arrendamiento o adquisicién de equipos, por parte del abonado, toda la informacion
pertinente sera detallada en un Anexc adicional, suscrito por el abonado el cual
contendra los temas relacionados a las condiciones de los  equipos
adquiridos/arrendados, entre otras caracteristicas se debera incluir: cantidad, precio,
marca, estado, y las condiciones de tal adguisicién o arrendamiento, particularmente el
tiempo en el que se pagara el arrendamiento o la compra del equipo, el valor mensual a
cancelar o las condiciones de pago}.

7} CLAUSULA SEPTIMA.- Uso de informacion personal: Los datos personales que los
usuarios proporcionen a los prestadores de servicios del régimen general de
telecomunicaciones, no podran ser usados para la promocién comercial de servicios 0
praductos, inclusive de la propia operadora; salvo autorizacién y consentimiento expreso
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del abonade/suscriptor, &l que constara coma instrumento separado y distinto al presente
contrato de prestacion de servicios (contrato de adhesion) a través de medios fisicos o
elecironicos. En dicho instrumento se debera dejar constancia expresa de los datos
personales o informacién que estdn expresamente autorizados; el plazo de Ia
autorizacion y el objetivo que esta utilizacién persigue, conforme lo dispuests en el
articulo 121 del Reglamento General a fa Ley Organica de Telecomunicaciones.

8) CLAUSULA OCTAVA.- Reclamos Yy sopeorte téchico: El abonado/cliente podr4 requerir
soparte técnico o presentar reclamos al prestador de servicios a través de los siguientes
medios o punios;

s Medio electrénico: (Definir tipo. Pagina Web, redes sociales: Facebook, Twitter u otros))
¢ Oficinas de atencién a usuarios: ...
+ Horarios de atencion:
e Telefono:
El abonado también podra presentar sus denuncias y reclamos anté’la ngia de Reg':ilil'acidn y

Control de tas Telecomunicaciones (ARCOTEL) por cualquiera de Io’ %

Atencion presencial (Oficinas de las Coordinaciones Zonales de la ARCOTEL.
PBX-Directo Matriz, Coordinaciones Zonales y Ofigifias Téénicas. e
Calf Center (llamadas gratuitas al nimero 1800-567567),

Correo Tradicional (Oficios). 53

Pagina web de la ARCOTEL

4 & ¢ = 8

prestacion del servicio, se entienden
: 88 de log abonados/suscriptores, establecidos
en las normas jurfdicas aplicables, asfigomo también los derechos y obligaciones de los
prestadores de servicios de “izlecomi Nicacioies y/o servicios de radiodifusion por
suscripcion, dispuestos;en, el marco regulatoip:

9) CLAUSULA NOVENA.- Normativd/Aplicable: En 4

incluidos todos los derechos y;obliga

, podréi.ser resuéltas por mutuo acuérdo entre las partes, sin perjuicio

0 useriptor acuda con su reclamo, queja o denuncia, ante las

autoridades ad‘r'r_uinistrativas'ﬁjr_;_re correspondan. De no llegarse a una solucion, cualquiera
de las partes podra acudir ante los jueces competentes. L

No obstante lo,Jridicado, Jas parté&ipuéden pactar adicionalmente, someter sus controversias ante un
centro de mediacion o, arbitraje, si asi to deciden expresamente, en cuyo caso el abonado/suscriptor
debera sefialarioen forma expre :

El gg":ﬁado,' h caso:de conflicto, acepta someterse a la Si... No...
mediacién o :arbitraje (puede significar costos en los que
debe 'Fﬁ'q;yr;ifr’éél abonado/suscriptor):

Firma de acéﬁtacién-sujecién BAMDITAIE: et eeeee e

11) CLAUSULA DECIMA PRIMERA.- Anexos: Es parte integrante del presente contrato e
Anexo 1 que contiene las “Condiciones Técnicas", asi como los demas documentos que
se incorporen de conformidad con el ordenamiento juridico.

12} CLAUSULA DECIMA SEGUNDA.- Notificaciones 'y Domicilio: Las notificaciones
que corresponda, seran entregadas en el domidilio de cada una de las partes
sefialado en la clausula primera del presente contrato. Cualquier cambio de domicilio
debe ser comunicado por escrito a la otra parte en un plazo de 10 dias, a partir del
dia siguiente en que e! cambio se efectde. :

7
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13) CLAUSULA DECIMA TERCERA.- Empaguetamiento de servicios:

La contratacion incluye empaquetamiento de Sl NO
servicios:

Especificar los servicios del paquete y los beneficios
para cada uno, incluyendo las tarifas aplicables:

E! abonado acepta el presente contrato con sus términos y condiciones y demas documentos anexos
para lo cual deja constancia de lo anterior y firman junto con (nombre del prestador del servicio} en
tres ejemplares del mismo tenor, en |a ciudad de................. alos......... dias del mes de ..........del
afio ...

Firman las partes:

Nota; Sefalar expresamente la fecha de inscripcién del modelo de contrafo:de adhesionique se
utiliza. ;

e
L

-
L
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1. PROYECTO DE REGULACION:

"NORMA TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES GENERALES DE LOS CONTRATOS
DE ADHESION, DEL CONTRATC NEGOCIADO CON CLIENTES, Y DEL
EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS Y CLIENTES".

2. ANTECEDENTES:

2.1.Con memorando No. ARCOTEL-CREG-2018-0018-M, de 11 de agosto de 20186, el Cooardinador
Técnico de Regulacion solicita al Coordinador Técnico de Titulos Habilitantes, disponga a fas
Direcciones Técnicas de Titulos Habilitantes a su cargo, remitan hasta el 18 de agosto las
observaciones que consideren pertinentes dentro del ambito de sus competencias al proyecto de
Condiciones Generales de los Contratos de Adhesidn; asi como el proyecto de modelo de
Contrato de Adhesion para los prestadores de servicio de telecomunicaciones incluidos los de
radiodifusion por suscripeion elaborados por la Direccién Técnica de Regulacion de Servicios y
Redes de Telecomunicaciones.

2.2. Con memorando No, ARCOTEL-CREG-2016-0026-M, de 17 de agosto de 20186, el Coordinador
Técnico de Regutacion solicita a la Coordinacion General Juridica emita hasta el 23 de agosto de
2018 las observaciones que considere pertinentes dentro del dmbito de sus competencias al
proyecto de Condiciones Generales de los Contratos de Adhesibn; asi como el proyecto de
modelo del Contrato de Adhesién para los prestadores de servicio de telecomunicaciones
incluidos los de radiodifusion por suscripcion elaborados por la Direccién Técnica de Regulacion
de Servicios y Redes de Telecomunicaciones.

2.3.Con memorando No. ARCOTEL-CREG-201 6-0068-M, de 26 de septiembre de 20186, el
Coordinador Técnico de Regulacion solicita a la Coordinadora Técnica de Control disponga a ias
Direcciones Técnicas que se encuentran a su cargo que realicen observaciones que consideren
pertinentes dentro del ambito de sus competencias hasta el 26 de septiembre de 2016 a la
propuesta de "Condiciones Generales” y un “Modelo de Contrato de Adhesion”,

2.4.Con memorando No. ARCOTEL-CJUR-2016-0039-M, de 29 de agosto de 20186, la Coordinacién
General .Juridica, remite el Informe Juridico No. ARCOTEL-CJDA-2016-0004 de 23 de agosto de
2016, asi como los comentarios y observaciones especificas con control de cambios, elaborados
por {a Direccitn de Asesoria Juridica, a fa Coordinacion Técnica de Regulacién. En el referido
Informe Juridico y documentos anexos consta |a revision y aportes al proyecto de Condiciones
Generales para Contratos para la Prestacién de Servicios de Telecomunicaciones incluidos los de
Radiodifusion por Suseripcion y del Modelo de Contrato de Adhesion.

2.5.Con memorandc No. ARCOTEL~CTHB—201B-DDGQ-M, de 05 de septiembre de 2018, el
Cocrdinador Técnico de titulos Habilitantes, remite las observaciones al Proyecto de Condiciones
Generales de los contratos de adhesion y el proyecto del modelo de Contrato de Adhesién para
los prestadores de servicios de telecomunicaciones.

2.6, Con memorando No. ARCOTEL-CCON-2016-01 97-M, de 04 de octubre de 2016, la Coordinadora
Técnica de Control, emite al Coordinador Técnico de Regulacién, las observaciones peitinentes a
la propuesta regulatoria de "Condiciones Generales” y modelo de “Contrato de Adhesion” que
seran utilizados por los prestadores de servicios de telecomunicaciones y radiodifusion por
suscripcion.

2.7.Con memorando No. ARCOTEL-CREG-2017-0001-M, de 05 de enero de 2017, la Coordinacion
Técnica de Regulacion solicité a Ia Coordinacién Técnica de Control, Coordinacién Técnica de
Titulos Habilitantes y Coordinacién General Juridica, se remitan observaciones pertinentes dentro
del ambito de su competencia, al proyecto de modelo de Contrato de Adhesion y Condiciones
Generales para los Servicios de| Regimen General de Telecomunicaciones.
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2.8. Con memorando Nro, ARCOTEL-CCON-2017-0055-M, de 13 de enero de 2017, la Coordinacion
Técnica de Control, remite a la Coordinacién Técnica de Regulacion tas observaciones al modelo
de Contrato de Adhesion, Condiciones Particulares del Contrato de Adhesién y de Condiciones
Generales para la prestacion de servicios del régimen general de telecomunicaciones.

2.9.Con memorando Nro. ARCOTEL-CTHB-2017-0061-M, de 30 de enero de 2017 la Coordinacion
Técnica de Titulos Habilitantes remite a la Coordinacion Técnica de Regulacién observaciones al
modelo de Contrato de Adhesion, Condiciones Particulares del Contrato de Adhesion y de
Condiciones Generales para la prestacién de servicios del régimen general de
telecomunicaciones.

2410. Con memorando Nro. ARCOTEL-CJUR-2017-0202-M, de 30 de marzo de 2017, la
Coordinacion General Juridica remite a la Coordinacion Técnica de Regulacion el Informe
Juridico de revisidon No. ARCOTEL-CJDA-2017-0015- de 29 de marzo de 2017, anexo al
memorando No. ARCOTEL-CJDA-2017-0082-M, de 29 de los mismos mes y afio, que contiene
las observaciones al proyecto de modelo de “Condiciones Generales para los Servicios del
Régimen General de Telecomunicaciones”.

241, Con memorando Nro. ARCOTEL-CRDS-2017-0181-M de 14 de diciembre de 2017, [a
Direccién Técnica de Regulacion de los Servicios y Redes de Telecamunicaciones, puso en
conocimiento de la Coordinacién Téchica de Regulacidn el proyecto de regulacién denominado
“NORMA TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES GENERALES DE L.OS CONTRATOS
DE ADHESION Y DEL CONTRATO NEGOCIADO CON CLIENTES", sefialandc. “Dada fa
importancia del proyecto de Norma Técnica y su incidencia en el sector de las
telecomunicaciones y poblacion en general, asi como también considerando las directrices
formuladas por ef seffor Director Ejecutivo, a través de la Coordinacion Técnica de Regulacion, se
estima necesario que antes de presentar formalmente el proyecto normativo con su respective
informe de justificacion de legitimidad y oportunidad, se autorice a la Direccion Teécnica de
Regulacion de Servicios y Redes de Telecomunicaciones, para realizar un taller de frabajo con
los representantes de fos prestadores de servicios de telecomunicaciones y audio y video por
suscripcién, a fin de intercambiar opiniones sobre el proyecto de: "WORMA TECNICA QUE
REGULA LAS CONDICIONES GENERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESION Y DEL
CONTRATO NEGOCIADO CON CLIENTES” cuya copia adjunto por medio del sistema de
gestion documental Quipux; y contando con dichos insumos e informacion adicional que se
obtenga, podamos, de ser ef caso, realizar fos ajustes y precisiones que sean necesarios, antes
de presentar en forma oficial el proyecto, para ef tramite de constltas publicas.”.

2.12. En la pagina web de ia ARCOTEL, se invit6 al publico en general, a los talleres para tratar el
proyecto de: "NORMA TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES GENERALES DE LOS
CONTRATOS DE ADHESION Y DEL CONTRATO NEGOCIADO CON CLIENTES", para cuyo
efecto se solicitd registrar su interés en participar, dentro del plazo que va del 28 de febrero al 2
de marzo de 2018.

2.13. Los talleres se realizaron de acuerdo al siguiente detalle:

a) El15de marzo de 2018, de 14HO0 A 16H0O0, en fa sala de reuniones del piso 12 del
Edificic de la Av. Diego de Almagro, con los prestadores de servicios de telefonia fija y
mavit.

b) El ilunes 19 de marzo de 2018, de 10HOO0 a 12H00, en el Auditorio de la
Coordinacién Zonal 2 de la ARCOTEL, con los prestadores del servicio Portador y otros.

¢} El martes 20 de marzo de 2018 de 10HOO a 12HOO, en el Auditorio
de la Coordinaciéon Zonal 2 de la ARCOTEL, con prestadores del servicio de Audio y
Video por Suscripcion.

d) El miércoles 21 de marzo de 2018, de 10HOO0 A 12H00, en el piso 12 del Edificio de Ia
Av. Diego de Almagro, con prestadores de Servicios de Acceso a Internet.
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El jueves 22 de marzo de 2018, de 10H0O0 A 12H00, desde la sala de reuniones de la
Coordinacién Técnica de Control, video conferencia con la Coordinacién Zonal de
Cuenca.

El viernes 23 de marzo de 2018, de 1OHDD a 12HO0, video conferencia con la
Coordinacion Zonal del Litoral.

2.14.  Con ocasion de la realizacion de los talleres y reuniones con representantes de los
prestadores de servicios del régimen general de telecomunicaciones, como insumos para el
proyecto de Norma Técnica, se recibieron los siguientes apories y observaciones:

a)

b)

d)

e)

Correo electrénico de 6 de marzo de 2018, remitido por el representante de AEPROVI y
ASETEL,

Oficio No. DLR.-717, fechado 20 de marzo de 2018 e ingresada en la ARCOTEL con
tramite ARCOTEL-DEDA-2018-005987-E de 22 de marzo de 2018, suscrito por el
Gerente Regulatorio de DIRECTV ECUADOR C LTDA.

Oficio No. DLR.-718, fechado 20 de marzo de 2018 e ingresada en la ARCOTEL con
tramite ARCOTEL-DEDA-2018-005988-E de 22 de marzo de 2018, suscrito por ei
Gerente Regulatorio de DIRECTV ECUADOR C LTDA.

Oficio No. GNRI-CREG-07-0361-2018, fechado 23 de marzo de 2018 e ingresado en la
ARCOTEL con tramite ARCOTEL-DEDA-2018-008222-E de 27 de marzo de 2018,
suscrito por la Gerente de Regulacion de la CNT EP.,

Oficio No. GR-0615-2018, fechado 05 de abril de 2018 e ingresado en la ARCOTEL con
tramite ARCOTEL-DEDA-2018-006691-E de 5 de abril de 2018, suscrito por el Gerente
Regulatorio de CONECEL S.A.

2.15. El 9 de abril de 2018, a partir de las 08h30, se realizé una reunion de trabajo con el
responsabie y personal de la Unidad de Atencién al Cliente de fa ARCOTEL, quienes en forma
verbal formularon observaciones ¥ aportes al proyecto; y entregaron los siguientes documentos:

a)

b)

c)

Criterio Jurfdico Nro. ARCOTEL-CJDA-2017-136 de 20 de noviembre de 2016, por
medio del cual, atendiendo una consuita de {a Unidad de Atencién al Consumidor de
Servicios de Telecornunicaciones, se sefiala:

“...En atencién de los antecedentes, competencia y andlisis Jjuridico realizado, esta
Direccion de Asesoria Juridica, concluys que los prestadores de servicios de
telecomunicaciones deben cumplir con la normativa vigente ¥y con las directrices
respecto de la “Facturacion y pago de tarifas por servicios”, nofificados a fodos los
prestadores de servicios de Radiodifusion por  Suscripcion asi como de
Telecomunicaciones mediante Circular Nro. ARCOTEL-DE-2016-0002-C de 14 de
Jjunio de 2016, en consecuencia los prestadores de servicios de felecomunicaciones
deben regirse a lo descrito en la normativa vigente emitida para el efecto v alos
contratos suscritos con sus usuarios.”

Memorando Nro. ARCOTEL-CJUR-2017-0717-M de 20 de noviembre de 2017, por
medio del cual la Coordinacién General Juridica, aprueba el Criterio Juridico Nro.
ARCOTEL-CJDA-2017-136 de 20 de noviembre de 2016.

Criteric Juridico No. ARCOTEL-CJDA-2018-047 de 5 de abril de 2018, por medio del
cual, atendiendo una consulta de Ia Unidad de Atencion al Consumidor de Servicios de
Telecomunicaciones, se sefiala:
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“...En orden a los antecedentes, compelencia y analisis juridico expuesto, es criterio
de esta Direccién de Asesorfa Juridica que el ordenamiento jurfdico vigente establece
que los contratos de adhesion deben ser aceptados expresamente par ef abonado o
suscriplor a través de cualquier mecanismo fisico o electrénico y dnicamente los
servicios suplementarios o promociones que deseen contratar adicionalmente al
confrato principal podran hacetfo via telefdnica para lo cual los presfadores del
servicio deberan tener constancia de la solicitud, asegurando su aceptacion.”.

d) Memorando Nro. ARCOTEL-CJUR-2018-0231-M de 6 de abrit de 2018, por medio del
cual la Coordinacién General Juridica, aprueba el Criterio Juridico No. ARCOTEL-CJDA-
2018-047 de 05 de abril de 2018.

e} Memorando Nro. ARCOTEL-CTHB-2018-0016-M de 5 de enero de 2018, por medio del
cual la Coordinacién Técnica de Titulos Habilitantes, atendiendo una consulta de la
Unidad de Atencion af Consumidor de Servicios de Telecomunicaciones, sefiala:

“t os poseedores del tituio habilitante de Servicic de Valor Agregado de Audiotexto
SMS (PREMIUN) deben cumplir con lo dispuesto en los articulos 22, 23, 24 de la Ley
Organica de Telecomunicaciones y demas normativa regulatoria que se dicta para tal
efecto.

Adicionalmente se indica que existen agregadores o proveedores de servicio de valor
agregado con los que las operadoras del Servicia Mdvil Avanzado (CONECEL, CNT
EP, OTECEL) tienen acuerdos de conexién o acceso vigente, independienternente de
gue los mismos tengan o no Titulo Habilitante. (...)

En ef caso de gue los agregadores o prestadores de servicio de valor agregado no
cuenten con el tiiulo habifitante de SVA otorgado por la ARCOTEL, ef setvicio o
presta ef operador de SMA amparado en su titulo habilitante.”,

f) Matriz con informacién estadistica de reclamos presentados por usuarios ante la
ARCOTEL, desde el afio 2016 al 2018.

o



Agencia de
‘% . Reguiacion y Control
' de las Telecomunicaciones

(16 u 018 A

1|Grillas: cambio de canal 0 mala recpecion 49 46 13 0

2{Permanencia minima 32 88 43

3|Contratos telefénicos. Planes 314 687 249 0

4|Red Facilito. Cobros adicionates 19 75 17

5|Proteccidn de datos personales. Privacidad 3 2 0
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2.16. Memorando No. ARCOTEL-CTP-2018-0001-M de 8 de marzo de 2018, por medio del cual el
cual el Presidente del Comité Técnico de Portabilidad, en relacion a la portabilidad con deuda,
s0licitd a la Coordinacion Generai Jurldica, lo siguiente:

“Conforme lo expuesto, soficito muy cardiaimente a la Coordinacion a su cargo, realizar fas
acciones correspondientes para la revision de la documentacion presentada e indicada en la
presente comunicacion, asi como del eriteric Jjurldico del Memorando Nro. DGJ-2014-1548 de
11 de junio de 2014 y se emita un nuevo pronunciamienfo al respecto por parte de su
Coordinacion, para conocimiento del Comité Técnico de Portabilidad y de fas tres empresas

operadoras del servicio mévil avanzado. "

217. El 5 de abril de 2018, la Direccion de Asesoriz Juridica en atencion al memorando No.
ARCOTEL-CTP-2018-0001-M de 8 de marzo de 2018, emite el Criterio Juridico No. ARTOTEL-
CJDA-2018-046, aprobado con memorando Nro. ARCOTEL-CJUR-2018-0232-M de 6 de abril de
2018, por el que concluye:

“...Por las consideraciones antes expuestas, la normaliva revisada y en base al anlisis
Jjuridico efectuado por esta Direccién de Asesoria Juridica, se evidencia que existe una
problematica que afecta tanto a los usuarios del servicio mévil como a las operadoras,
respecto def legitimo derecho que tienen los usuarios a portarse, asi como el legitimo derecho
que tienen las aperadoras a recibir por parte del usuario el pago oportuno por la prestacién de
los servicios, asi también se hace evidente que e! Reglamento para la Aplicacién de la
Portabifidad Numérica en Ia Telefonia Mévil de 14 de sepliembre de 2008, asi como ef criterio
juridico constante en el memorando Nro. DGJ-2014-1548-M emitido en e! afio 2014, no
guardan estricto apego a /as disposiciones establecidas en fa Ley Orgénica de
Telecomunicaciones expedida con posterioridad, ni han considerado de manera general fodas
las posibilidades o escenarios que se puedan presentar al momento de portar una linea a ofra
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operadora, provocando asi que el derechc a la portabilidad se convierta en determinadas
ocasiones, en una herramienta para evadir obligaciones por parte de los usuarios. Anfe esto,
es criterio de esta Direccion de Asesoria Juridica que el Comité de Portabilidad continte con
el proceso de actualizacién y unificacion de la regulacion de portabilidad, estableciendo todos
los escenarios posibles a fin de permitir fanto a los usuarios como a las operadoras de
telefonfa movil, efectuar un proceso de portabilidad que no vuinere los derechaos de unos u
ofros.”.

2.18. Mediante correo electrénico de 11 de mayo de 2018, se reciben nuevas observaciones a 12
version del proyecto regulatoric elaborado luego de los talleres; las mismas que han sido
formuladas por los prestadores de servicios, a través de AEPROVI y ASETEL; y remitidas a la
Coordinacién Técnica de Regulacidn,

2.19.  Através de correo electrénico de 5 de junio de 2018, la Coordinadora Técnica de Regulacion
pone en conocimiento de ta Direccién Técnica de Regulacion de Servicios y Redes de
Tetecomunicaciones, el correo electrénico de 4 de junio de 2018, por medio del cual, se sefiala
que en atencién a la reunidn mantenida el jueves 31 de mayo de 2018 (entre delegados de los
operadores representados por AEPROV! y ASETEL y servidores de la Coordinacion Técnica de
Regulacion), se presentan observaciones al proyecto de: “Norma Técnica que regula las
Condiciones Generales de los Contratos de Adhesion y del Contrato Negeciado con Clientes.”.

Con base en las observaciones de 5 de junio de 2018, se decidic ampliar el nombre del proyecto
regulatorio a: “NORMA TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES GENERALES DE LOS
CONTRATOS DE ADHESI!ON, DEL CONTRATO NEGOCIADO CON CLIENTES, Y DEL
EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS Y CLIENTES™.

3. OBJETO DEL PROYECTO DE REGULACION:

Establecer las condiciones generales de los contratos de adhesién y contratos negociados para la
prestacién de servicios de telecomunicaciones y radiodifusion por suscripcion de: Telefonia Fija, Movil
Avanzado, Movil Avanzado a través de Operador Movil Virtual, Telecomunicaciones por Saielite,
Transporte Internacional, Acceso a Internet, Troncalizados, Comunales, Audio y Video por
Suseripcién y Portador, asi como las disposiciones carrespondientes para su aplicacion.

Se incluyen las disposiciones vinculadas al cumplimiento de la obligacion de los abonados, clientes y
usuarios del Servicio Mavil Avanzado y Servicio Movil Avanzado a través de Operador Movil Virtual,
de empadronamiento o registro de identidad, asociado a la linea o nimero telefonico.

4. AUTORIDAD COMPETENTE PARA APROBAR LA REGULACION PROPUESTA:

La Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones, conforme lo establecen los articuios
142 y 144 de la Ley Organica de Telecomunicaciones — LOT, es el organismo de regulacion de las
telecomunicaciones en e pais; con competencia para emitir las regulaciones, normas técnicas, planes
y deméas actos.

La LOT, en su articulo 144, establece como parte de [as competencias de la Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones (ARCOTEL) las siguientes: “1. Emitir las regulaciones, normas
técnicas, planes técnicos y demds actos que sean necesarios en ef gjercicio de sus competencias,
para que la provision de los servicios de telecomunicaciones cumplan con lo dispuesto en la
Constitucion de la Republica y los objetivos y principios previstos en esta Ley, de conformidad con fas
politicas que dicte el Ministerio rector de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion”,
en tanto que, en el articulo 148, ibidem, se ha otorgado competencias expresas, para el caso del
Director Ejecutivo de la ARCOTEL, entre estas tenemos: “4. Aprobar fa normativa para la prestacion
de cada uno de fos servicios de telecomunicaciones, en 10s que se incluirdn los aspectos técnicos,
economicos, de acceso y legales, asf como los requisitos, contenido, términos, condiciones y plazos
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de los titulos habilitantes y cualquier otro aspecto necesario para el cumplimiento de los objetivos de
esta Ley.".

Las Agencias de Regulacién y Control, constituyen una forma de las entidades que integran la
Funcion Efecutiva, conforme lo define el ERJAFE:

"Art. 10-1.- FORMAS DE LAS ENTIDADES QUE INTEGRAN LA FUNCION EJECUTIVA: La
Funcién Efecufiva, ademds de los organismos definidos y desarrolffados en los articulos
posteriores, podra contar de manera general con los siguientes tipos de entidades:

a) Agencia de Regulacion y Control.- Organismo técnico que tiene por funciones la
reguiacion de las actividades del sector, el control técnico de fas actividades realizadas
por los agentes que operan en &l y Ia preparacion de informes sobre las normas que
deberia observar el respectivo organismo de control, de acuerdo con fa fey. Su ambito de
accion es especifico a un sector determinado ¥ estara adscrifa a un Ministerio Sectorial o
Secretaria Nacional (...).”.

Siendo la ARCOTEL un Organismo tecnico, especializado, sus regulaciones {normas, resoluciones y
reglamentos), son técnicas (excepto las regulaciones administrativas internas), dado el ambito de
aplicacion y finalidad especifica de las mismas al sector de las telecomunicaciones, de modo que,
iegaimente aplica a todas las actividades de establecimiento, instalacion, y explotacién de redes, uso
y explotacion del espectro radiosiéctrico, servicios de telecomunicaciones y a todas las personas
naturales o juridicas que realicen tales actividades, como expresamente lo determinag el articulo 2 de
la LOT, concordante con el articulo 2 del Regiamento General a la LOT que sefala:

“Art. 2.- Ambito.- La LOT ¥ el presente Reglamento General son de aplicacion obligatoria en
todo el territorio nacional para las personas naturales v juridicas que realizan:

1. Las actividades de operacion, a través de:

a. La prestacién de servicios del régimen general de telecomunicaciones.

b. Ef establecimiento, 1a instalacién ¥ la explotacion de redes para la prestacion de servicios
def régimen general de telecomunicaciones.

¢. La Instalacion y uso de redes privadas.

d. El uso y la explotacion del espectro radioeféctrico.

2. También es aplicable a:

a. Los usyarios de! régimen general de telecomurnicaciones.

b. Las personas naturales y juridicas no poseedoras de titulos habilitantes que pudieren
incurrir en las infracciones tipificadas en la Ley.

¢. Las instifuciones puablficas, distintas de los prestadores del régimen general de
felecomunicaciones, en el drea de sus respectivas competencias.”. (Lo subrayado fuera del
texto original).

La Competencia normativa expresamente atribuida en fa LOT y RGLOT, se distribuye entre el
Directorio y la Direccién Ejecutiva. {Arts. 146, 147 y 148 LOT y Art. 6 RGLOT).

Segun la definicién contenida en el No. 7 del articulo 3 del RGLOT:

‘7. Regulaciones de la ARCOTEL.- Se entenderdn a todas fas normas, resoluciones v
reglamentos que sean emitidos por la ARCOTEL.”

La LOT, no define, diferencia y especifica el alcance de los diferentes actos normativos, sean estos
Normas Técnicas o Reglamentos que deben ser expedidos por ia ARCOTEL, de ahi que, el Directorio
de ia ARCOTEL, emiti6 la Disposicién No. 01-02-CONATEL-2017, por la cual requiere un andlisis
juridico; ante lo cual la Coordinacion General Juridica - CJUR, emitid el memorando ARCOTEL-
CJUR-2017-0687-M de 6 de noviembre de 2017, por medio del cual se aprueba el criterio juridico
institucional No, 0125 de 6 de noviembre de 2017, por el gue se sefala gue en materia de
telecomunicaciones no aplica el concepto de NORMA TECNICA obtenida de la International
Organization For Standarizacion ISO7; que la facultad reguiatoria de la ARCOTEL se ejecuta a fravés
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de reglamentos, normas u otras actos de contenido normativo cuya denominacion esta prevista en la
LOT v su reglamento general, sefialandoc que: ".... lo que tiene como consecuencia que fa diferencia
entre los diversos actos normativos que deben emitir las autoridades de la ARCOTEL ests dada en
razon def contenido del acto normativo y no por fa Autoridad que las emite, conforme se sefiala en el
Criteric objeto de ampliacion, es decir que el contenido del acto normativo no responde a su categoria
juridica por si mismo, sino a su &mbito de aplicacion.”.

El contenido del memorando ARCOTEL-CJUR-2017-0687-M de 6 de noviembre de 2017 fue
conocido en el Directorio de la ARCOTEL, habiéndose con ello, dade por cumplida la Disposicion No.
01-02-CONATEL-2017; de ahi que, méas allda de centrarmnos en la discusion de si un determinado
proyecto regulatorio corresponde denominar como Reglamento, Norma Técnica, Resolucion, o
simplemente Norma o Procedimiento, seguin corresponda; denominaciones o categorias no definidas
por la LOT, su reglamento general de aplicacion, el ordenamiento juridico ecuatoriano o la UIT, habra
gue considerar el contenido del actoc normativo y de ahi, podremos determinar la Autoridad con
competencia para emitirlc.

Para un mejor entendimiento, citamos a continuacion las siguientes definiciones:

El Diccionario de ja Real Academia de la
Lengua Espafiola:

El Diccionario de Ciencias Juridicas, Politicas v
Sociales, de Manuel Osorio:

Regfamento: Norma juridica general y con
rango inferior a la ley, dictada por una
autoridad administrativa.

Reglamento: Toda instruccién escrita destinada a
regir una institucidon o a organizar un servicio o
actividad.

Morma: Regla que se debe seguir 0 a que se

Morma: En sentido general, regla de conducta.

aplicaciones de las ciencias y las artes.- Dicho
de una palabra o de una expresidn: Empleada
exclusivamente, y con sentido distinto del

deben ajustar las conductas, tareas, | Precepto. Ley. Criterio o patron. Practica.
actividades, etfc.
Técnico: Perteneciente o relativo a las | Téenica: Conjunto de procedimientos y recursos de

que se sirve una ciencia o una Arte. Pericia o
habilidad para usar de esos procedimienics y
recLrsos.

vilgar, en el lenguaje propio de un arte,
ciencia, oficio, efc.

La Constitucién de la Republica, en relacion al orden jerarquico de aplicacién de la normativa, sefala:

“Art. 425.- El orden jerdrquico de aplicacién de las normas serd el siguiente: La Constitucion;
los tratados y convenios infernacionales; las leyes organicas; las leyes ordinarias; fas normas
regionales y las ordenanzas distrifales; los decrefos y reglamentos; las ordenanzas; los acuerdos
y las resoluciones; y los demas actos y decisiones de los poderes pablicos.

En caso de conflicto enire normas de distinta jerarquia, la Corte Constitucional, las juezas y
jueces, autoridades administrativas y servidoras y servidores pablicos, fo resolverdn mediante la
aplicacion de la norma jerdrquica superior.

La jerarquia normativa considerara, en lo que corresponda, el principio de competencia, en
especial la titularidad de las competencias exclusivas de los goblernos autonomos
descentrafizados.”.

En el caso de la ARCOTEL, en estricto, nos encontramos frente a la potestad normativa; la misma
que es ejercida por la ARCOTEL a través de las regutaciones que emite, sean estas, Normas
Técnicas, Reglamentos o Resoluciones; de manera que, un Reglamento contiene normas, una Norma
s una regutacién; siendo la Norma un término general y Reglamento o Norma Técnica una categoria
especifica.
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De modo general se define al reglamento como la normativa juridica de caracter general, emitida en
farma unilateral por la administracion ¥ que tiene por propdsito la aplicacion cabal del ordenamiento
legal (Ley).

El reglamento como tal, es Ia expresion de la administracion publica; nace de la administracién
piblica; es unilateral, crea normas juridicas de caréacter general y se subordina a la Constitucion y a fa
Ley.

El Regiamento, segln el tratadista Patricio Secaira, permite regular sobre las particularidades que la
realidad exige para garantizar el cumplimiento de fa Ley a la que estd subordinada. Existen varias
clases de reglamentos, a saber:

Reglamentos Independientes.
Reglamentos Autorizados,
Reglamentos Subordinados.
Reglamentos Excepcionales.
Reglamentos Organizativos.

@ ¢ & o o

Para el caso que nos ocupa, la ARCOTEL en cumplimiento de la LOT, debe emitir reglamentos
autorizados, definidos como:

‘Son aquellos que expide la administracién en razén de que la propia Ley le faculta o mejor e
obliga a dictarios y sirven de complemento a la ley, es decir hacer viable su efecucion, por ello
tarnbién se los conoce como reglamentos de ejecucion. Norman situaciones no previstas en
fa Ley. Es la propia Ley Ia que sefiala qué autoridad publica estard en capacidad de expedir
esta clase de reglamento.”

Efectivamente la LOT, establece en forma expresa que es competencia del Directorio de la
ARCOTEL, emitir:

El Reglamento para Otorgar Titulos Habilitantes ( Articulos 19, 45, 50 y 51)

El Reglamento de Mercados {Articulos 31, 32 y 33)

E! Reglamento Derechos y Tarifas por Uso del Espectro Radioeléctrico {Articulo 54)

Aprobar el Plan Nacional de Frecuencias {Articulo 144 No. 2)

Aprobar los derechos por otorgamiento y renovacién de titulos habilitantes (Articulo 144 Nros.
3y9).

¢ 2o e & o

En general aprobar los reglamentos previstos en la LOT.

Concordante con o indicado el Reglamento Genera! a la LOT - RGLOT, dispone en el articulo 7,
como competencias del Directorio:

s Expedir los reglamentos del régimen general de telecomunicaciones tales como: tarifas,
otorgamiento de titulos hahilitantes del regimen general de telecomunicaciones, que incluira
los procedimientos de intervencion y terminacidn de los mismos.

¢ Expedir las regulaciones respecto de 1a reversién de ios bienes, en caso de terminacion del
titufo.

* Expedir el Reglamento de Funcionamiento det Consejo Consultivo.

Y en todo io no previsto como competencia del Directorio, la LOT dispone en el artfculo 147, que la
Direccién Ejecutiva tiene competencia para emitir todos los actos necesarios para el logro de los

11
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La norma inmediatamente citada, es concordante con lo dispuesto en el articulo 148 No. 16 cuando
sefiala que es competencia de la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL:

s “Ejercer las demds compefencias establecidas en esta Ley o en el ordenamiento juridico no
atribuidas af Directorio”.

El articulo @ No. 3 del RGLOT, es expreso en sefalar como competencia de la Direccién Ejecutiva de
la ARCOTEL:

“Expedir la normativa técnica para la prestacion de fos servicios y para el establecimiento,
instalacién y explotacion de redes, que comprende ef régimen general de telecomunicaciones
y el especiro radioeléctrico.”.

En relacion a las: “....CONDICIONES GENERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESION Y DEL
CONTRATO NEGOCIADO CON CLIENTES", ta LOT, dispone como competencia de la DIRECCION
EJECUTIVA DE LA ARCOTEL, en el articulc 148 No. 4: "Aprobar la normativa para la prestacion
de cada uno de los servicios de telecomunicaciones, en los que se incluiran los aspsclos
técnicos, econémicos, de acceso y legales, asi como los requisitos, contenido, términos, condiciones
y plazos de los titulos habilitantes y cualquier ofro aspecto necesario para el cumplimiento de los
objetivos de esta Ley.”

En el namero 3 del articulo 9 del Reglamento General a la Ley Organica de Telecomunicaciones, se
dispone como competencia de la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL: "Expedir ia normativa técnica
para la prestacion de los servicios y para el establecimiento, instalacion y explotacidn de redes, que
comprende el régimen generaf de telecomunicaciones y el espectro radioeléctrico.”.

El Reglamento para la Prestacién de Servicios de Telecomunicaciones y Servicios de radiodifusion
por Suscripcion, establece:

En el articulo 16: "...Los prestadores deben presentar para inscripcion en el Registro Publico de
Telecomunicaciones de fa ARCOTEL, ef respectivo modelo de contrato de adhesion del servicio,
acorde a las condiciones generales que establezca la_Direccion Efecutiva de fa ARCOTEL,
cuyas clausulas esenciales deben cumplir con fa Ley que norme fa Defensa del Consumidor y ef
ordenamiento jurfdico vigente. (...)" (el uso de negrita y subrayado ha sido realizado para fines del
presente informe).

En las Disposiciones Transitorias:

“Segunda.- Dentro def plazo de cienfo veinte (120) dias contados a parfir de la entrada en
vigencia del presente reglamento, la Direccién Ejecutiva de la ARCOTEL emitird las normas
técnicas que sean necesarias para fa prestacion de fos servicios definidos en esfe
instrumento. {...) Cuarta.- La Direccion Efecutiva dentro del término de ciento veinte {120)
dias contados a partir de la entrada en vigencia del presente reglamento, emitird fas
condiciones generales de los contratos de adhesion referidos en el numeral 50 def
Reglamento General a fa LOT. Una vez emilidas las condiciones generales, los prestadores
de servicios deberédn inscribir en un término de treinta (30) dias, fos modelos de contratos de
adhesion de conformidad con el articuto 16 del reglamento;_hasta dicha inscripcion, fos
modelos de contratos de adhesion que fueron registrados con anterioridad a la expedicion del
presente reglamento, continuarén vigentes en todo lo que no se contraponga a fa LOT y su
Reglamento General.”. (Subrayado fuera del texto original}.

La competencia de la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL, se encuentra pienamente establecida y
justificada, para regular y emitir las condiciones generales de los contratos de adhesion, asi como
regular las condiciones generales def contrato negociado con clientes.

Por tanto, la Autoridad competente para aprobar el proyecto normative denominado: “NORMA
TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES GENERALES DE LOS CONTRATOS DE
ADHESION, DEL CONTRATO NEGOCIADO CON CLIENTES, Y DEL EMPADRONAMIENTO DE
ABONADOS Y CLIENTES”, es el Director Ejecutivo de la ARCOTEL.
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5. NORMATIVA:

La normativa vinculada con el objeto del proyecto de regulacion, es:

5.1 LA CONSTITUCION DE LA REPUBLICA.

Art. 16.- “Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a: 2. Ef acceso
universal a las fecnologias de informacion Y comunicacion”.

Art, 52.- “Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad v a
elegirios con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y
caracteristicas. La ley establecers los mecanismos de control de calidad y fos procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracién de estos
derechos, la reparacién e indemnizacién por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y
servicios, y por la interrupeion de los servicios pablicos que no fuera ocasionada por caso fortuito
o fuerza mayor”.

Art. 86.- “Se reconoce y garantizars a las personas: 4. Derecho a la igualdad formal, iqualdad
material y no discriminacién; (...) 16. £l derecho a Ia libertad de contratacion: (...) 19. El derecho
a la proteccién de los datos de cardcter personal, que incluye el acceso y la declsion sobre
informacion y datos de ese caricter asi cemo su correspondiente proteccién. La recoleccion,
archivo, procesamiento, distribucion o difusion de estos datos o informacion requerirdn a
autorizacion del titilar o el mandato de ia je v (...) 21. El derecho a la inviclabilidad y el secreto a
la correspondencia fisica v virtual: esta no podré se retenida, abierta ni examinada, exceplo en
fos casos previstos en la ley, previa intervencion judicial y con la obligacién de guardar ef secreto
de los asuntos ajenos al hecho que motive su examen. Este derecho protege cualquier otro tipo
o forma de comunicacion; {...) 23. El derecho a dirigir quejas y peticiones individuales %
colectivas a las autoridades y a recibir atencién o fespuesta motivadas. No se podra dirigir
peticiones a nombre del pueblo. (...} 25. £f derecho a acceder a bienes Y servicios publicos y
privados de calidad, con eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a recibir informacion
adecuada y veraz sobre su contenico y caracteristicas; (...) 29. Que ninguna persona pueda ser
obligada a hacer algo prohibido o a defar de hacer afgo no prohibido por fa fey”,

Art. 226.- “Las instituciones de/ Estado, sus organismos, dependencias, las servidoras o
servidores puablicos y las personas que actiien en virtud de una potestad estatal ejerceran
sofamente las competencias ¥ facultades que les sean atribuidas en la Constitucion y la Ley.
Tendrén el deber de coordinar acciones para el cumplimiento de sus fines ¥ hacer efectivo ef
goce y ejercicio de los derechos reconocidos en la Constitucion”,

Art. 227 .- “La administracicn publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por fos
principios  de  eficacia, eficiencia, calidad, Jjerarqula, desconcentracion, desceniralizacion,
coordinacion, participacion, planificacion, transparencia y evaluacion".

Art. 261.- "E] Estado central tendrs competencias exclusivas sobre: 10. Ef espectro radioelécirico
y el régimen general de comunicaciones y telecomunicaciones; puertos ¥ aeropuerfos”.

Art. 313.- “El Estado se reserva ef derecho de administrar, regular, controfar y gestionar los
secfores estratégicos, de conformidad con los principios de sostenibilidad ambiental, precaucion,
prevencion y eficiencia. 1.0s sectores estratégicos, de decision y control exclusivo del Estado,
son aquellos que por su trascendencia ¥ magnitud tenen decisiva influencia econdmica, social,
politica o ambiental, y deberan orientarse al pleno desarrolio de los derechos y al interés sacial.
Se consideran sectores estrategicos la energia en todas sus formas, fas tefecomunicaciones, los
reclirsos naturales no renovables, el transporie y la refinacion de hidrocarburos, Ia biodiversidad
Y el patrimonio genético, ef especiro radioeléctrico, ¢l agua, y los demés que determine la ley”.
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Art, 314.- “E] Estado sera responsable de la provision de los servicios piblicos de agua potable y
de riego, saneamiento, energla elécirica, telecomunicaciones, vialidad, infraestructuras
portuarias y aeroportuarias, y fos demas que determine la ley.

El Estado garantizaré que los servicios piblicos y su provision respondan a los principios de
obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad,
reqularidad, continuidad y calidad. El Estado dispondra que los precios y tarifas de los servicios
poblicos sean equitativos, y establecers su control y regulacion.”

5.2 LEY ORGANICA DE TELECOMUNICACIONES.

Art. 3.- Objetivos.- Son objetivos de la presente Ley: “1. Promover ef desarrofio y fortalecimiento
del sector de las telecomunicaciones. 2. Fomentar la inversion nacional e internacional, ptblica ¢
privada para ef desarrolio de las telecomunicaciones. 3. Incentivar ef desarrollo de la industria de
productos y servicios de tefecomunicaciones. 4. Promover y fomentar fa convergencia de redes,
servicios y equipos. (...) 7. Establecer el marco legal para la provision de los servicios pablices de
telecomunicaciones como responsabilidad del Estado Central, con sujecidn a los principios
constitucionalmente establecidos y a los sefialados en la presenfe Ley y normativa aplicable, asf
como establecer los mecanismos de delegacion de los secfores estratégicos de
telecomunicaciones vy espectro radiceléctrico. (...) 9. Establecer fas condiciones iddneas para
garantizar a los ciudadanos el derecho a acceder a servicios publicos de lelecomunicaciones de
dptima calidad, con precios y tarifas equitativas y a elegirlos con liberfad asl como a una
informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas. {...) 14. Garantizar quie
los derechos de las personas, especiaimente de aquellas que constituyen grupos de atencion
prioritaria, sean respetados y satisfechos en el &mbito de la presente Ley.".

Art. 4.- Principios.- “La administracion, regulacion, control y gestion de los sectores estratégicos
de telecomunicaciones y espectro radiogléctrico se realizard de conformidad con Jos pringipios
de sostenibilidad ambiental, precaucion, prevencién y eficiencia.

La provision de los servicios publicos de telecomunicaciones respondera a los principios
constitucionales de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad,
universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad asi como a los principios de
solidaridad, no discriminacién, privacidad, acceso universal, transparencia, objetividad,
proporcionalidad, uso prioritario para impufsar y fomentar la sociedad de fa informacion y el
conociriento, innovacion, precios y tarifas equitativos orientados a costos, uso eficiente de fa
infraestructura y recursos escasos, neutralidad tecnol6gica, neutralidad de red y convergencia”.

Art. 6.- Otras Definiciones.- “Para efectos de la presenie Ley se aplficaran las siguientes
definiciones: {...)

Sistema de Audio y Video por Suscripcion.- Servicio de suscripcidn, que transmite y
eventualmente recibe sefales de imagen, sonido, multimedia y datos destinados exclusivamente
a un publico particular de abonados.

Art. 20.- Obligaciones y Limitaciones.- ‘La Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones, determinaré las obligaciones especificas para garantizar la calidad y
expansion de fos servicios de tefecomunicaciones asi como su prestacién en condiciones
preferenciales para garantizar el acceso igualitario o establecer las fimitaciones requeridas para
la satisfaccion del interés pablico, todo lo cual serd de oblfigatorio cumplimiento.

Las empresas publicas que presten servicios de telecomunicaciones y las personas haturales o
juridicas delegatarias para prestar tales servicios, deberdn cumplir las obligaciones establecidas
en esta Ley, su reglamento general y las normas emitidas por la Agencia de Regulacion y
Contro! de las Telecomunicaciones para garantizar la calidad, continuidad, eficacia, precios y
tarifas equitativas y eficiencia de os servicios pablicos”.

Art. 21.- Definiciéon y tipo de usuarios.- “Usuario es foda persona natural o juridica
consumidora de servicios de telecomunicaciones. Ef usuario que haya suscrito un contrato de
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adhesion con el prestador de servicios de Telecomunicaciones, se denomina abonado o
suscriptor y el usuario que haya negociado las cldusuias con el Prestador se denomina Cliente.

En la negociacion de las clausulas con los clientes no se afectars ninguno de los derechos de los
usuarios en general, ni se podrén incluir términos en menoscabo de las condiciones econdmicas
de los usuarios en general”.

Art. 22.- Derechos de los abonados, clientes y usuarios.- “Los abonados, clientes y usuarios
de servicios de felecomunicaciones tendrdn derecho: 1.- A disponer y recibir los servicios de
telecomunicaciones contratados de forma continua, regular, eficients, con calidad y eficacia. 2.-
A escoger con libertad al prestador del servicio, ef plan de servicio, asi como a la modalidad de
contratacion y el equipo terminal en el que recibiré los servicios contratados. (...} 7. A obfener, en
unidad de segundos, fa medicion del servicio contratado, cuando se trate de servicios de
telefonfa en fodas sus modalidades. (...} 9. A pagar tarifas de acuerdo con las regufaciones
correspondientes y los planes contratados, de ser el caso. {...} 12. A que en fa contratacion de
servicios se respeten los derechos constifucionales, legales y reglamentarios de los abonados,
clientes y usuarios, de acuerdo con fas condiciones generales o de ser el caso, modelos gue
apruebe y publique la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones. {.) 19. A
que se mantengan las condiciones de prestacion de los servicios contratados; los cambios
unilaterales en los contratos de prestacion de Servicios, se consideraran como nulos y no tendrén
ningun valor. 20. A terminar unilateralmente ef conirato de adhesion con el prestador del servicio
en cualquier tiempo, previa notificacion, con por fo menos quince (15) dias de anticipacion,
conforme lo dispuesto en la Ley Orgénica de Defensa del Consumidor Y sin que para elfo ests
obligado a cancelar las muftas o recargos de valores de ninguna naturaleza, saivo los saldos
pendientes por servicios o bienes solicitados y recibidos. {...) 24. A no recibir mensajes masivos
o individuales o llamadas con fines de venta direcia, comercial, publicitaria o proselitista, que no
hayan sido previa y expresamente autorizados por el cliente, abonado o usuario.”

Art. 23.- Obligaciones de los abonados, clientes y usuarios.- “Los abonados, clientes y
usuarios de los servicios de telecomunicaciones, estén obligados a fo siguignte: 1. Cumpilir con
los términos del contrato de prestacion de sewicios celebrado con el prestador,
independientemente de su modalidad. 2. Adoptar las medidas sugeridas por ef prestador de
servicios a fin de salvaguardar la integridad de fa red y las comunicaciones, sin perjuicio de las
responsabilidades de los prestacdores. 3. Pagar por los servicios contratados conforme ef
contrato de prestacién de servicios Y a lo dispuesto en ef ordenamiento Juridico vigente. 4.
Cumplir con las obligaciones de empadronamiento o registro de identidad, fales como
proporcionar sus datos personales de identificacion asociados a la linea o ndmero telefonico, de
conformidad con las regufaciones que se dicten al respecto. (...) 6. No utilizar los servicios
coniralados para realizar fraude o perjuicios a su prestador ¢ a terceros. 7. Hacer uso debido de
los servicios de emergencia, respetando los derechos de los demas y el orden publico. 8. No
realizar Namadas o enviar mensajes con fines de venta directa, comercial, publicitaria o
proselitista, que no hayan sido previamente acepfados por el destinatario. 9. Los demas que
consten en el ordenamiento juridico vigente o que sean establecidos por fa Agencia de
Regulacion y Controf de fas Telecomunicaciones. (...)".

Art. 24.- Obligaciones de los prestadores de servicios de telecomunicaciones.- “Son
deberes de fos prestadores de servicios de telecomunicaciones, con independencia del titulo
habifitante del cual se derive tal caracter los siguientes: 1.- Garantizar el acceso igualitario y no
discriminatorio a cualquier persona que requiera sus servicios. (...) 3. Cumplir y respetar esta
Ley, sus reglamentos, los planes técnicos, normas fécnicas Y demds actos generales o
particulares emitidos por Ia Agencia de Regufacion y Control de las Telecomunicaciones y el
Ministerio rector de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion asi como lo
gispuesto en los titulos habilitantes. 4. Respetar los derechos de los usuarios establecidos en
esta Ley y el ordenamiento Juridico vigente. 5. Cumplir con las regufaciones tarifarias. (...) 13.
Garantizar ef secreto a fa inviolabilidad de las comunicaciones Cursadas a través de las redes y
servicios de telecomunicaciones, sin perjuicio de las excepciones establecidas en las feyes. 14.
Adoptar las medidas necesarias para la profeccion de los datos personales de sus usuarios y
abonados, de conformidad con esta Ley, su Reglamento General y las normas técnicas y
regulaciones respectivas, {...) 18. Medir, tasar y facturar correctamernite ef consumo de los
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servicios de telecomunicaciones presfados de conformidad con esta Ley, su Reglamenio
General y las normas técnicas y regulaciones respectivas. 19. Garantizar la atencion y resolucion
oportuna de los reclamos formulados por sus abonados o usuarios, conforme los plazos que
consten en la normativa ¢ titulos habifitantes. (...) 25. Conservar la informacion relacionada con
la prestacion de servicios de telecomunicacfones, en las condiciones y por el tiempo gue se
disponga en las regulaciones respectivas. 26. Implementar planes especiales para personas con
discapacidad en cumpiimiento de lo dispuestc en la Ley Organica de Discapacidades. 27.
Proporcionar informacién precisa, gratuifa y no engafiosa sobre las caracteristicas de fos
servicios y sus tarifas. La informacion fambién se proveera en el idioma de fa refacion
intercuitural predominante de! abonado, cliente o usuario, de conformidad con las regulaciones
gue para el efecto emita la Agencia de Regulacion y control de las Telecomunicaciones. {...)".

Art. 25.- Derechos de los prestadores de servicios de telecomunicaciones.- "Son derechos
de los prestadores de servicios de telecomunicaciones, con independencia del fitulo habilitante
del cual se derive tal caracter, los siguientes: 1. Recibir el pago oportuno por parfe de los
abonados, clientes y usuarios por fa prestacion de fos servicios, de conformidad con el contrato
respectiva. 2. Suspender ef servicio provisto por falfa de pago de los abonados o clientes o uso
ilegal del servicio calificado por autoridad competente, previa nofificacion del abonado o clienfe.

(..)"

Art. 35.- Servicios de Telecomunicaciones.- “Todos los servicios en tefecomunicaciones son
publicos por mandato constitucional. Los prestadores de estos servicios estan habilitados para la
instalacion de redes e infraesiructura necesaria en la que se soportard la prestacion de servicios
a sus usuarios. Las redes se operardn bajo principio de regufaridad, convergencia y neutralidad
tecnoldgica.

Art. 42.- Registro publico de Telecomunicaciones.- “El Registro Puablico de
Telecomunicaciones estarda a cargo de la Agencia de Regulacion y Confrol de las
Telecomunicaciones, la que estableceréd las normas para el procedimienic de registro, requisitos
y cancelaciones.

En el registro pablico de telecomunicaciones deberan inscribirse: {...)
j) Los modelos de contrato de adhesion de servicios. {...)".

Art. 118.- Infracciones de segunda clase.- “(...) b. Son infracciones de segunda clase
aplicables a poseedores de titulos habilitantes comprendidos en el &mbito de la presente Ley, las
siguientes: 4. Cobrar tarifas superiores a fas pactadas con el usuario. 5. Cobrar por servicios no
contratados o no prestados. 10. La suscripcion de contratos de servicios con usuarios, utilizando
modelos que no se sujeten a las condiciones generales 0 modelos no aprobados por la Agencia
de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones.”.

Art. 144.- Competencias de la Agencia.- “Corresponde a la Agencia de Regulacién y Control
de las Telecomunicaciones:

1. Emitir las regulaciones, normas técnicas, planes técnicos y demdas aspectos que sean
necesarios en el ejercicio de sus competencias, para Gue la provision de los servicios de
telecomunicaciones cumplan con lo dispuesto en fa Constitucion de la Reptblica y los objetivos y
principios previstos en esta Ley, de conformidad con las politicas que dicte el Ministerio rector de
las Telecomunicaciones y de la Scciedad de la Informacion”.

Art. 147.- Atribuciones del Director Ejecutivo.- “Corresponde al Directorio de la Agencia de
Regulacién y Control de fas Telecomunicaciones:

(..) 4. Aprobar la normativa para la prestacién de cada unc de los servicios de
{elecomunicaciones, en los que se incluiran fos aspectos técnicos, econdmicos, de acceso y
legales, asi como los requisitos, contenido, térmings, condiciones y plazos .dc_e los ftitulos
habilitantes y cualquier otro aspecto necesario para ef cumplimiento de los objetivos de esta
Ley”
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Disposicion Transitoria Quinta.- “La Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones, dentro del plazo de ciento ochenta dias contados a parfir de la publicacion
en el Registro Oficial de la presente lLey, adecuard formal v materialmente la normativa
secundaria que haya emitido la CONATEL o ef extinto CONARTEL Y expedira los reglamentos,
normas técnicas y demas regulaciones previstas en esta Ley. En aquefios aspectos que no se
opohgan a la presente Ley y su Reglamento General, los reglamentos emitidos por el Consejo
Nacional de Telecomunicaciones se mantendran vigentes, mientras no sean expresamente
deragados por la Agencia de Regufacion ¥ Control de las Telecomunicaciones”,

Disposicion Derogatoria Primera.- “Se deroga la Ley Especial de Telecomunicaciones y todas
sus reformas y el Reglamentc General a la Ley Especial de Telecomunicaciones Reformada, Ia
Ley de Radiodifusion y Televisitn ¥ su Reglamento General, asi como las disposiciones
confenidas en reglamentos, ordenanzas y demas normas que se opongan a la presente Ley”.

5.3 LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Art. 38.- Interrupcion de la Prestacién del Setvicio.- “Cuando la prestacion del servicio
publico domiciliario se interrumpa o sufra afteraciones, por causas imputables af proveedor, éste
debera reintegrar los valores cobrados por servicios no prestados, dentro del plazo de 30 dias,
contados desde la fecha en que se realice el reclamo. Sin perjuicio de lo sefialado, el proveedor
reconocera los daflos y perjuicios ocasionados al consumidor por fa alteracion o interrupcion
cuiposa del servicio”,

Art. 41.- El Contrato de Adhesién.- “El contraio de adhesion deberd estar redactado con
caracteres legibles, no menores a un tamaro de fuente de diez puntos, de acuerdo a las normas
inforréticas internacionales, en términos claros ¥ comprensibles y no podra contener remisiones

de textos o documentos que, no siendo de conocimiento pabfico, no se faciliten al consumidor
previamente a la celebracién def contrato.

Cuando en un contrato de adhesién con determinado famafio de caracteres existiese ademas,
textos escritos con letras © ntmeros significativamente més pequefios, estos se enfenderan
coma no escritos. Las partes tienen derecho de que se les enfregue copias debigamente
"suscritas y sumilladas de los contratos y todos sus anexos. Si no fuere posible hacerlo en el acto
por carecer de alguna firma, ef proveedor entregara de inmediato una copia con la constancia de
ser fiel a la original suscrito por este; Ia copia asi entregada se tendra por el texto fidedigno de lo
pactado para todos los efectos legales”.

Art. 42.- idioma oficial.- "Los contratos de adhesion relativos a las actividades regidas por la
presente Ley, deberén estar escritos en idioma castellano, salvo aquelfas palabras de otro
idioma que el uso haya incorporade al léxico. Las clausulas gue no cumplan con dichos
requisitos, no produciran efecto alguno respecto del consumidor. Sin perjuicio de lo dispuesto en
el inciso anterior, en los confratos impresos o formularios prevalecerdn las cldusulas que se
agreguen, por sobre las del formufario, siempre gue el consumidor lo apruebe por escrito. Las
condiciones de la oferta se entienden slempre incorporadas al contrato”

Art. 44.- Terminacién Anticipada.- “En los contratos de adhesion referentes a ia prestacion de
servicios tales como, telefonia celular, medicina pre-pagada, television satelital o por cable u
ofros similares, ef consumidor podra dar por terminado unilateralmente el contrato en cualquier
tiempo, previa notificacion por escrito con al menos quince dias de anticipacion a la finalizacion
del periodo en curso. £n estos casos, en ¢l contrato de adhesion no se podrd incluir cléusulas ni
disposicion alguna que impongan al consumidor multas, sanciones o recargos de ninguna
naturaleza, atribuida a la terminacion anticipada de dicho contrato y de incluirlas no tendran
ningiin efecio juridico.

Sin perjuicio de lo dispuesto en el presente articulo, el consurnidor mantendrs la ohligacion de
cancelar los saldos pendientes gnicamente por servicios efectivamente prestados hasta la fecha
de terminacién unilateral del contrato, asl como los valores adeudados por la adquisicion de los
bienes necesarios para la prestacion def servicio, de ser el caso”
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5.4 REGLAMENTO GENERAL A LA LEY ORGANICA DE TELECOMUNICACIONES.

Art. 28.- Redes piublicas de telecomunicaciones.- “Es foda red de la que dependa la
prestacion de uno o varios servicios del régimen general de telecomunicaciones”.

Art. 34.- Empaquetamiento comercial de servicios.- “Consiste en una estrategia comercial de
un prestador destinada a la venta de dos ¢ mas servicios del régimen general de
telecomunicaciones de forma conjunta, con particularidades o descuentos en beneficio de los
usuarios; la facturacion debera efectuarse desglosando cada uno de los servicios
empaquetados. £l empaquetamiento podré realizarse Unicamente respecto de fos servicios que
el prestador se encuentre faculfado a brindar, de conformidad con los ttulos habilifantes
correspondientes; el empaquetamiento de setvicios brindados por distintos prestadores, podra
realizarse previa aprobacion por parte de la ARCOTEL”,

Art. 438.- De la contratacién de los servicios de telecomunicaciones y de radiodifusion por
suscripcion.- “Los servicios de telecornunicaciones, Incluidos fos de radiodifusion por
suseripcion, podran ser contratados por los usuarios, a través de fas siguientes formas:

1. Coniralos de adhesitn con abonados y suscriptores.
2. Contratos negociadas con clientes”.

Art. 49.- De los contratos de adhesion.- “Es ef contrata cuyas clédusulas son redactadas por los
prestadores de servicios de felfecomunicaciones, incluyendo los servicios de radiodifusion por
suscripcion, sin que los abonados hayan discutido su contenido, pero aceptandolo expresamente
a traves de cualquier mecanismo fisico o electrdnico, de conformidad con el ordenamiento
Juridico vigente”.

Art. 50.- Condiciones generales de los contratos de adhesion.- "Las condiciones generales
de los coniratos de adhesion serdan reguladas por la ARCOTEL, las que seran de cumplimiento
obligatorio por parte de los prestadores de servicios.

Los modelos de los contratos de adhesion que utilicen los prestadores de servicios deberan ser
remitidos a la ARCOTEL para su inscripcion en el registro Pablico de Telecomunicaciones.

En caso de que, en el texto de un contrato de adhesién se haya limitado, condicionado o
establecido alguna renuncia de los derechos de fos abonados, se entendera como na escrito, sin
perjuicio de lo cual la ARCOTEL de oficio o a peticion de parte, solicitara fa inmediata
modificacion del contrato; en caso de persistir el incumplimiento la ARCOTEL iniciara el
procedimiente administrativo sancionatario correspondiente.

La ARCOTEL padré disponer cambios al modelo de contrato de adhesion en cualquier momento,
en efercicio de su facultad regulatoria.

El modelo de contrato de adhesién registrade deberd ser publicado en fa pdgina web del
prestador del servicio.

Un contrato de adhesion podré utilizarse para la contratacion de varios servicios de
telecomunicaciones, incluidos radiodifusién por suscripcion, por parte del abonado. En el caso
que el abonado deseare contratar un nuevo servicio de telecomunicaciones, incluidos
radiodifusion por susctipcién, con el mismo prestador, se incorporara un anexo al contrato que
mantiene con el prestador del servicio, en el que se describiran las condiciones parliculares del
nueve servicio contratado, asf como su vigencia.

En el caso de los servicios empaquetados habré un sofo contrato de adhesion; v, en los anexos
correspondientes, se describirén las condiciones parficulares de los servicios. El prestador del
servicio informaré a los abonados Ia tarifa aplicada a cada servicio que forma parte del paquete
adquirido, asl como fas bonificaciones, descuentos e impuestos aplicables”,
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Art. 51.- De los contratos cuyas cldusuias han sido negociadas.- “Es ef conirato en el que el
usuario, a quien se le denomina cliente, Yy ef prestador del servicio negocian y acuerdan de
consuno las clausulas que establecen las condiciones para la prestacion del servicio y las
obligaciones de las partes”,

Art. 52.- Condiciones generales del contrato negociado con clientes.- “Las condiciones
generales de los contratos negociados con clientes serdn reguladas por la ARCOTEL, Jas que
seran de cumplimiento obligatorio por parte de los prestadores de servicios. Los contratos
negociados con clientes podran considerar, en el mismo instrumento, la prestacion de varios
servicios de telecomunicaciones. En ef caso que el cliente deseare contratar un nuevo servicio
de telecomunicaciones con el mismo prestador, podrd hacerlo con la firma de un anexo al
contrato que tiene cefebrado con ef prestador del servicio, donde se describiran las condiciones
particulares def nuevo servicio contratado, asi como, su vigencia. | os contratos negociados con
los clientes no necesitardn aprobacién por parte de la ARCOTEL, sin embargo, en caso de gue
en ef texto contractual se haya fimitado, condicionado o establecido alguna renuncia de derechos
de los clientes, se entenderd como no escrito sin perjuicio delo cual la ARCOTEL, de oficio o a
peticion, de parte solicitard la inmediata modificacion del contrato; en caso de persistir ef
incumplimiento  la  ARCOTEL iniciars el procedimiento  administrativo  sancionatorio
correspondiente”.

Art. 53.- Vigencia de los contratos.- “Los contratos deberan sefialar fa vigencia para la
prestacion de los servicios, sin perjuicio de lo cual, ef usuario podré darlo por terminado
anticipada y unilateralmente, en cualquier tiempo y por cualquier medio fisico o electronico,
conforme lo dispuesto en la ley qie norme fa defensa del consumidor; y, sin que para elfo esté
obligado a cancefar muffas o fecargos de valores de ninguna naturaleza, salvo saldos pendientes
por servicios efectivamente prestados o bienes soficitados y recibidos, hasta la terminacion del
confrato.

De igual forma, previo a la contratacion, el usuario deberd ser informado expresamente y podré
escoger, si desea o no, acogerse a beneficios ¥ condiciones por un perfodo de permanencia
minima. £n caso afirmativo, los prestadores de fos servicios contratados, defaran constancia por
escrito de dichos beneficios y condiciones.

No obstante, el usuario podra dar por terminado el contrato en cualquier momento, a pesar de fa
existencia del periodo de permanencia minima; en tal caso, el usuario asumird los valores
pendientes de pago que correspondan a saldos pendientes por servicios efectivamente
prestados o bienes solicitados y recibidos, hasta la terminacion del contrato.

Sin perjuicio de Io anteriormente establecido, para garantizar la continuidad de los servicios y
evitar exceso de trémites a los usuarios, siempre que éstos Io hayan autorizado ast en ef
confrato, la renovacion podra ser automética, por igual periodo ¥ bajo Jas mismas o mejores
condiciones para el usuario, salvo que alguna de las partes no desee renovar of contrafo y lo
comunique a la olra parte.”

Art. 54.- Forma de los contratos.- ‘Los contratos de adhesion asi como aquelios cuyas
cldusulas han sido negociadas de consuno, podran ser fisicos o electrénicos Y se regirdn a lo
establecido en la LOT, en las leyes que normen el comercio efectronico, firmas electrénicas v
mensajes de datos; fa defensa del consumidor, sus reglamentos correspondientes; v, deméas
normatfiva vigenfe.
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Art. 55.- De los derechos de los usuarios.- “Los derechos de los usuarios son frrenunciables,
se encueniran establecidos en fa LOT, en la ley que norma la defensa del consumidor, sus
reglamentos, demds normativa que emita la ARCOTEL, y en los respectivas coniratos.

Art. 56.- Consideraciones generales de los derechos de los usuarios.- “De acuerdo a lo
establecido en la LOT, para garantizar los derechos de os usuarios, se considerara lo siguiente:
1. En el derecho a la libertad de escoger al prestador de los servicios previsto en el articulo 22
ntmero 2 de la LOT, se incluye a los de telecomunicaciones asf como a los de radiodifusion por
suscripcion. En cuanto a la eleccion por parte del usuario del equipo terminal prevista en la
norma legal antes citada, ésta se dara siempre gue sea técnicamente posible, el equipo se
encuentre homologado, de ser ef caso, y las redes lo soporten. 2. El derecho previsto en el
artictifo 22 numero 5 de fa LOT conlleva la obligacién de informacién que le corresponde cumplir
a los prestadores de los servicios de telecomunicaciones, incluidos los de radiodifusicn por
suscripcicn, contratados o que se pudieran contratar, que a mas de la Informacion sobre tarifas
aplicables, incluya la relacionada con bonificaciones, promociones y descuentos aplicables. 3.
Las actividades previstas en el artfculo 22 ndmero 8 de la LOT serén cumplidas por fos
prestadores de los servicios de telecomunicaciones, incluidos los de radiodifusion por
suseripcion; y el procedimienfo dispuesfo para reemplazar la enirega flsica de las facturas
emitidas por los demds mecanismos sefiatados en la norma cifada, se dard, siempre que las
normas tributarias no determinen otro procedimiento. 4. El derecho af acceso gratuito a seivicios
de flamadas de emergencia previsto en el articulo 22 ntimero 6 de la LOT seré otorgado por ios
prestadores de los servicios de telefonia fija y setvicio moévil avanzado. 5. El derecho de obtener
de forma gratuita la informacion consagrada en el articulo 22 numero 6 de la LOT, que a mds de
fa sefialada, incluird informacion sobre bonifficaciones, promociones, descuentos, saldos y olros
servicios informativos que establezca la ARCOTEL, sera provisto por parte de los prestadores de
servicios de telecomunicaciones, incluides los de radiodifusion por suscripcién. 6. Serad
obligacion de los prestadores de servicios de telecomunicaciones, incluidos los de radiodifusion
por suscripcion el garantizar el ejercicio del derecho previsto en el articulo 22 numero 10 de la
LOT, que a mds de la informacién constante en fa norma citada informaré tambien sobre la
finalizacion del pilazo contractual; todo fo cual fo cumplird en observancia de fos medios que
defina la ARCOTEL a través de las regulaciones que dicte para el efecto. La ARCOTEL en
cualquier momento, podré establecer nuevos derechos de fos usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, incluidos los de radiodifusion por suscripcion, para lo cual emitird la
normativa respectiva. En lo que respecta a los derechos de los usuarios de olros servicios de
telecomunicaciones, incluidos los de radiodifusion por suscripcion, se estard a lo establecido en
la normativa que esté dictada o se dicte para el efecto”.

Art. 57.- Aspectos generales de las obligaciones de los usuatios.- "“De acuerdo con io
establecido en la LOT, para el cumplimiento de las obligaciones previstas en el articulo 23 de /a
misma, se considerara lo siguiente: 1. La obligacién prevista en ef articulo 23 numero 4 serd
cumplida por los usuatios del servicio mévil avanzado. Para el resto de los servicios, dicha
obligacién se podra incorporar progresivamente, de conformidad con las regulaciones que la
ARCOTEL dicte al respecto. 2. Los usuarios titulares de los servicios de tefecomunicaciones son
responsables del uso que den a los mismos; por lo que, en caso de incumplimiento de las
obligaciones previstas en la LOT, serén sujetos de las penalidades eslablecidas en la misma, en
el presente Reglamento General y las demas regulaciones que emita fa ARCOTEL para el
efecto. 3. Los usuarios son responsables de coniratar los servicios de telecomunicaciones,
incluidos los de radiodifusion por suscripcion, con prestadores de servicios legalmente
establecidos. La ARCOTEL publicara en su sitio web un listado de prestadores, con la finalidad
de que los usuarios no se vean afectados. La ARCOTEL en cualquier momento podréa establecer
nuevas obligaciones de los abonados, clientes y usuarios de Jos servicios de
telecomunicaciones, incluidos los de radiodifusion por suscripcion, para lo cual emitira fas
regufaciones necesarias para el efecto. En lo que respecta a las obligaciones de los usuarios de
los servicios de radiodifusion, se estara a lo establecido en fa normativa que éste dictada o se
dicte para el efecto”.

Art. 58.- Consideraciones generales de los derechos de los prestadores de servicios.-

“Para el ejercicio de los derechos de los prestadores de servicios establecidos en la LOT, se
considerara fo siguiente: 1. Para la suspension del servicio por uso ilegal calificado por autoridad
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competente, por regla general, se notificara al usuario; salvo que, la ARCOTEL establezca otros
mecanismos que permitan la eficaz intervencion de las autoridades. 2. El derecho previsto en ef
articuio 25 numero 4, confleva la obligacicn correlativa por parte de la ARCOTEL de ejecutar las
acciones que sean pertinentes para permilir que se gestionen las frecuencias libres de
interferencias perjudiciales. 3. los prestadores de servicios tienen derecho a elegir los
mecanismos de gestion comercial, incluida la venta Y distribucion de los servicios, a través de
terceros mediante la modalidad de reventa ¥ acorde a la normativa juridica aplicable. 4. Para la
suspension del servicio provisto por falta de pago de los abonados o clientes, se le debers
notificar conforme a la normativa que emita para el efecto por fa ARCOTEL. La ARCOTEL en
cualquier momento, podrs establecer nuevos derechos de los prestadores de servicios de
felecomunicaciones, incluidos los de radiodifusion por suscripeion, para lo cual emitird la
normativa necesarfa para el efecto. En lo que respecta a fos derechos de los prestadores de
servicios de radiodifusion, se observard lo establecido en la normativa que esté dictada o se
dicte para el efecto”.

Art. 59.- Consideraciones generales de las obligaciones de los prestadores de servicios.-
"Para el cumplimiento de las obligaciones de los prestadores de servicios, prevista en la LOT, se
consideraré lo siguiente: 1. Cuando los prestadores de los servicios de telecomunicationes,
incluidos los de radiodifusion por suscripeion, deban compensar a usuarios por los servicios
confratados y no recibidos; o, confratados ¥ recibidos con mafa calidad, técnicamente
demastrada, sea que fa compensacion fuere ordenada por fa ARCOTEL o establecida por ef
propio prestador, ésta se realizard de manera inmediata de identificado el hecho, el que debers
ser registrado como prugba documental para efectos de controf; para lo cual, la ARCOTEL
determinaré la forma de establecer, calcufar y realizar las compensaciones y los plazes para
devoluciones que correspondan, a través de Jas regulaciones que se dicten para el efecto. En los
¢asos de suspensién de servicio por fuerza mayor, calificada por fa ARCOTEL, el prestador solo
podra cobrar por los servicios efectivamente brindados. 2. La atencion y resolucién oportuna de
las solicitudes y reclamas relacionados con Ia prestacion de los servicios de telecomunicaciones
contratados, incluidos los de radiodifusion por suscripcion, no deben superar el término maxime
de quince (15} dias, sin embargo, podrd resolverse en plazos rmayores para esos casos
complejos, de conformidad con las regufaciones aplicables. 3. Todos los prestadores de servicios
de telecomunicaciones, incluidos los de radiodifusién por suscripeion, deberdn cumplir con las
regulaciones tarifarias emitidas por la ARCOTEL para cada uno de los servicios prestados. Los
prestadores de servicios declarados preponderantes o con poder de mercado ademas, deberan
cumplir con fas obligaciones gue se hayan establecido por encontrarse en tal condicién, (...} 5.
Para garantizar fa cafidad de los servicios de telecomunicaciones, los operadores, incluidos los
de radiodifusién por suscripeién, debersn implementar todas las acciones técnicas, ya sea a nivel
de red de transmision o de acceso, en elementos fisicos o de software, ampliacién de red,
ampliacion de capacidad, gestion de trafico ¥ cualquier otra para la adecuada administracion de
la red, lo cual seré notificado en los formatos que establezca la ARCOTEL para el efecto. Para el
tratarnienfo de la calidad de fos servicios de radiodifusion, se estard a fs normativa que se dicte
para el efecto. (...) 7. Los prestadores del servicio mévil avanzado deberdn garantizar a los
usuarios la conservacion de su namero en caso de portabilidad numérica. En relacién a la
portabilidad numérica en los otros servicios de telecomunicaciones que utilizan recurso numerico
se estara a los fineamientos, términos, condiciones y plazos que a tal efecto establezca fa
ARCOTEL a través de regulaciones. 8. Los prestadores de servicios, a excepcion de los que
brindan servicios de radiodifusion, deberan cumplir con las obligaciones de servicio universal
determinadas en la Ley, el presente Reglamento General, en los correspondientes titulos
habilitantes y en las demés regulaciones que emita la ARCOTEL. Sobre ef acceso universal al
régimen general de tefecomunicaciones, se estard a las politicas que emita el Ministerio
encargado del sector de las Telecomunicaciones Y de la Sociedad de la Informacion yala
regufacion que emita la ARCOTEL para el efecto. (...} 10. La implementacion de acceso gratuito
a servicios de emergencia, y ubicacién de Hlamadas de emergencia prevista en el articulo 24
ntmero 11 de la L.OT se realizars por lus prestadores del servicio de felefonia fifa y servicio movil
avanzado. Para la entrega de la informacion de los servicios tales como el servicio movil
avanzado se estara a lo dispuesto en la norma legal antes citada; y para los demés servicios se
estara a la regulacion que para el efecto emita /a ARGOTEL. (...) 15. La obligacion prevista en ef
articulo 24 numeral 26 de Ja LOT sers cumplida por todos los prestadores de servicios de
telecomunicaciones, que a més de los planes contempla la aplicacién de tarifas especiales, fodo
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elfo en cumplimiento a lo dispuesto en la LOT, en el presente Reglamentc General, en la ley que
norma el ambito de fas discapacidades, y en las requlaciones que emita fa ARCOTEL para el
efecto. 16. La obligacion contenida en el articulo 24 numero 27 de lfa LOT serd cumplida por lo
prestadores de servicios de telecomunicaciones, incluidos los de radiodifusion por suscripcion,
respecto a las caracteristicas de los servicios de telecomunicaciones, sus tarifas y promocionss,
ya sean confratados o que pudieran contratarse; incluyendo el caso de empaguetamiento o fa
prestacién de servicios convergentes; y, para el caso de servicio movil avanzado, publicando en
ef sitic web de los prestadores, los mapas de cobertura del servicio. La ARCOTEL en cualquier
momento podrd establecer nuevas obligaciones de fos prestadores de setvicios de
tefecomunicaciones, inciuidos los de radiodifusién por suscripcion, para fo cual emitira las
regulaciones necesarias. La ARCOTEL en cualquier momento podra establecer nuevas
obligaciones de los presfadores de servicios de telecomunicaciones, incluidos fos de
radiodifision por suscripcion, para lo cual emitiré las regulaciones necesarias. En o que respecta
a las obligaciones de los prestadores de servicios de radiodifusion, excluido radiodifusion por
suscripcion, se estara a lo establecido en la normativa que esté diclada o se dicte para ef efecto”.

Art. 62.- Tarifa.- "Es e/ valor que pagan los usuarfos a fos operadores a cambio de la prestacion
e servicios de telecomunicaciones, incluidos fos de radiodifusion por suscripcion. Esta
prohibido, tanto para ef calculo como para la facturacion, el redondeo de unidades de tiempo o
uhidades de tasacién. Las tarifas solo son aplicables a los servicios expresamente coniratados y
que hayan sido efectivamente prestados con postericridad a la suscripcion del respectivo
conlrato y sus anexos, en ninglin caso incorporardn valores de prestaciones, productos o
servicios no soficitados por los usuarios. Las farifas deben ser fijadas por los prestadores de
servicios de telecomunicaciones, incluidos los de radiodifusion por suscripcion, bafo el principio
de costos mas una utilidad razonable, buscando que sean equivalentes y tiendan a estimufar la
expansion de los servicios de telecomunicaciones a nivel nacional. Ningtin prestador de servicios
de telecomunicaciones, incluidos los de radiodifusién por suscripcion, podran fija tarifas o planes
tarifarios con ef fin de discriminar a usuarios que se encueniren en circunstancias similares. Esta
prohibido establecer tarifas o planes tarifarios con base en subsidios cruzados. Los prestadores
de servicios de telecomunicaciones que tengan titulo habilitante de Autorizacion, con el objeto de
cumplir sus obligaciones constitucionales, podran establecer tarifas preferenciales, fos cuales
estaran sujetos a los conceptos de rentabifidad social establecida en la Ley Orgénica de
Empresas Pubficas. La ARCOTEL, en cualquier momento, podra regular las tarifas, de acuerdo a
las normas y reglamentos que se dicten para el efecto’.

Art. 63.- Promociones.- “Son incentivos de temporada o corto plazo, que dentro de urn flempo
determinado, permiten a los usuarios de los servicios de lelecomunicaciones, incluidos
radiodifusion por suscripeién, conseguir ventajas técnicas, operativas y comerciales para
equipos, tarifas o planes tarifarios con bonificaciones, descuentos, entre ofros. En fa prestacion
de servicios de telecomunicaciones y de radiodifusion por suscripcion, cuando se apliquen
promociones, los operadores tendrén la obligacion de informar de forma veraz, ciara y opartuna,
a los usuarios, respecto del plazo de duracién asi como las caracteristicas técnicas, operalivas,
comerciales, incluidas las restricciones a las que apfican, de ser el caso, y de tarifas que
permitan al usuario conocer las ventajas reales que recibiria con el uso de la promocién, previo
a sy contratacién. En caso de duda respecto de los beneficios anteriormente referidos, éstos
seran interpretados en el sentido mas favorable al usuario. Cuando fas promociones sean
inobservables, incumplan normas juridicas y/o afecten derechos de los usuarios, la ARCOTEL
impondra al prestador de servicios la sancion que corresponda, observando ef debido proceso y
el derecho a la defensa’.

Art. 64.- Planes tarifarios.- "Son las iniciativas o condiciones comerciales que tienen los
prestadores de servicios de telecomunicaciones, incluido radiodifusién por suscripeion, a través
de los cuales se incluyen e identifican los beneficios dentro de una tarifa determinada. £n fos
planes tarifarios se podrd cobrar de forma prorrateada el valor de los equipos que sirvan para fa
prestacion del servicio de telecomunicaciones, incluido radiodifusion por suscripcion, siempre
gue esto sea expresamente aceptado por ef usuario, debiendo identificarse ef descuento del
valor de los mismos y sin condicionar el tiempo de permanencia en el plan. La factura deberd
detallar de manera clara los valores por la prestacion del servicio y los correspondientes al
equipo, conforme a la normativa que emita por el efecto Ia ARCOTEL”.
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Art. 121.- Uso comercial.- “Los dafos personales que los usuarios proporcionen a los
prestadores de servicios del régimen general de telecomunicaciones no podran ser usados para
fa promocidn comercial de servicios o productos, inclusive de fa propia operadora; salvo
autorizacién y consentimiento expreso del usuario. Para tal fin, los prestadores de servicios
deberan solicitar a sus usuarios su consentimiento expreso, en un instrumento separado y
distinto al contrato de prestacion de servicios a fravés de medios fisicos o electrénicos, para que
la prestadora de servicios del regimen general de telecomunicaciones pueda ulilizar
comercialmente sus datos personales. En dicho instrumento se debera dejar constancia expresa
de los datos personales o informacion que estdn expresamente autorizados; el plazo de la
autorizacion y el objetivo que esta ufilizacién persigue. Sin perjuicio de lo anterior se
consideraran publicos los datos contenidos en las guias fefefénicas de teiefonia fija, no obstante
lo cual los abonados tendran derecho a que se excluyan gratuitamente sus datos personales de
dichas guias. La ARCOTEL establecera Jlos mecanismos y emitird las regulaciones
correspondientes a fin de precautefar ef secrefo de jas comunicaciones y de la informacion que
se fransmile a través de redes de telecomunicaciones, asi como la seguridad de los datos
personales y de las redes”.

5.5 REGLAMENTO GENERAL A LA LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Art. 38.- “Para los efectos previstos en el Art. 41 de la ley, tanto los contratos de adhesion como
los textos a los que éstos se remitan, o formen parie del mismo, deberdn fener un tamario de
fuente no menor de diez puntos, salvo lo previsto en regulaciones internacionales”,

Art. 40.- "B/ consentimiento expreso del consumidor de someterse a los procedimientos de
arbifraje y mediacion en los confratos de adhesion, se podra manifestar mediante una ratificacién
impresa debajo de fa cual suscripa of consumidor, o con una sefializacion en un casillero, de la
que se desprenda la aceptacicn para somelerse a arbitraje, o cualguier férmula gue permita
entender inequivocamente fa aceptacion expresa de cualquiera de estos procedimientos por parte
del consumidor

Sin perjuicio de lo indicado en el inciso anterior, los consumidores y proveedores podran
Solucionar sus controversias acudiendo a fa mediacion, aunque no lo hubieren estipulado
expresarmente en el contrato,”

Art. 41.- “Las cldusulas que causen indefension en los contratos de adhesion, serén aquellas gue
impliquen imposibilidad def consumidor de acceder a las acciones o mecanismos para la defensa
de los derechos establecidos en Ia Ley Organica de Defensa del Consumidor.”

Art. 50.- “Para los efectos sefialados en Ia parte final def numeral primero del Art. 55 de la fe Y, las
empresas prestadoras de servicios que necesiten de un equipo terminal a través del cual se
pueda utilizar ef mismo, lo pondrén en conocimiento de los abonados o usuarios, con anticipacion
a la contratacion del servicio al igual que su costo”,

5.6 RESOLUCION TEL-477-16-CONATEL-2012 REGLAMENTO PARA LOS
ABONADOS/CLIENTES-USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES Y
DE VALOR AGREGADO.

Art. 3.- Definiciones.- “Sin petjuicio de las definiciones establecidas en la Ley Especial de
Tefecomunicaciones reformada, Ley Orgédnica de Defensa del Consumidor, Ley de Comercio
Electrénico, Firmas Electrénicas y Mensajes de Datos, reglamentos generales de aplicacién de
las mencionadas leyes y demas normativa secundaria sectorial ey materia telecomunicaciones,
asf como las que resultaren pertinentes, de la Unicn Internacional de Telecomunicaciones y
Comunidad Andina de Naciones y finalmente de las estipufadas en los titulos habilitantes de los
prestadores o proveedores de servicios de telecomunicaciones y de valor agregado de Internet,
para la aplicacion del presente reglamento, se utifizaran las siguientes definiciones (...):

Aceptacion.- Manifestacion éxpresa o tacita de la voluntad de contratar fa prestacion de
servicios de telecomunicaciones o de valor agregado,
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Modalidad pos-pago.- Modalidad de contratacion para la prestacion de servicios de
telecomunicaciones o de valor agregado, por medio de la cual, el abonado/cliente, luego de
haber recibido el servicio contratado y fa correspondiente factura mensual remitida por el
prestador en relacion con ef consumo efecluado de los servicios contratados, realiza el pago de
los mismos.

Modalidad prepago.- Modalidad de contratacion para fa prestacion de servicios de
teloecomunicaciones o de valor agregado, por medio de fa cual, el abonado/cliente, al pagar por
adelantado una cierfa cantidad de dinero al prestadar, adquiere el derecho a recibir el o los
servicios confratados por un consumo equivalente al pago realizado, o de conformidad con las
condiciones aplicables a dicha contratacion.

Prestador de servicios.- Toda persona natural o juridica de cardcter pablico o privado,
habilitada legaimente para la prestacién y operacién de los servicios de telecomunicaciones o de
valor agregado.”.

Articulo 5.- Modelo de Contrato.- “Los prestadores, ufilizaran exclusivamenie el o los modelos
de contrato aprobades por el CONATEL o la SENATEL de conformidad con lo establecido en la
normativa o titulos habilitantes de los prestadores de servicios de telecomunicaciones y de valor
agregado.

Los mecanismos o procedimientos para la coniratacién de servicios adicionales a los confratados
originaimente por el abonado/ciiente, ya sea para la modalidad prepage como la pos-pago,
deberan constar en fos modelos de contrafos de prestacién de servicios {contratos de adhesion);
dichos mecanismos o procedimientos deberdn asegurar la plena identificacion del
abonado/cliente para la aceptacion de las condiciones ofrecidas por el prestador de servicios.

Para fines de la coniratacion de servicios en modalidad pos-pago, podran ser validos lodos los
medios que aseguren la identificacién plena y la aceptacion de los términos y condiciones para
fas parfes contratantes. En casc de utilizar medios efectrénicos, los mismos deberan sujetarse a
fas disposiciones de la Ley de Comercio Electronico, Firmas Electrénicas y Mensajes de Datos.

L.a confratacion del acceso, descarga, recepcién o cualquier modalidad de provisién de conlenido
dirigido al publico adufto provisto por medio del Servicio Movil Avanzado, deberad ser expresa, a
pedido de los abonados/clientes”.

Art. 6.- Informacion contractual.- "Para ef caso de fa modalidad pos-pago los prestadores de
servicios de felecomunicaciones y de valor agregado deberdn mantener, en archivo fisico o
digital, el contrato suscrito y los anexos y documentos correspondientes, debidamente
rubricados, que prueben el acuerdo de las parfes respecto de los términos, condiciones y
servicios objeto de la contratacion realizada. Toda madificacion de las condiciones contractuales,
deberé ser aceptada por las partes y dejar constancia escrita de fa misma, por los medios gue
permita ef ordenamiento juridico vigente”.

Art. 7.- Prestacion de servicios de telecomunicaciones y de valor agregado contratados.
"Podran prestarse tnicamente los servicios especificos y legalmente contratados, aceptados y
seleccionados expresamente por los abonados/clientes, independientemente de la modalidad de
contratacion.

No generarén obligaciones al abonado/cliente la prestacion de servicios de telecomunicaciones,
incluyendo los suplementarios, adicionales, de valor agregado o facifidades simitares
preestablecidos o activados previamente por el prestador, y la contratacion de aplicaciones,
facilidades y servicios soportados en servicios finajes, fafes como: acceso a confenidos,
descargas, y servicios adicionales suministrados por proveedores de contenido,
independientemente de su tarifa o precio al abonado/cliente, si no cuentan con el consentimiento
y aceptacion previa por parte del abonado/cliente. £l consentimiento, en caso de ser expresado
telefénicamente, deberd ser grabado por el prestador del servicio, siendo necesario que fa
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grabacidn sea audible y entendible ¥ que se le haya informado cabalmente al abonado/cliente
sobre las condiciones del servicio, su tarifa o precia y caracteristicas”.

Art. 8.- Cesion del Contrato de Adhesion.- “E/ abonado/cliente podrs ceder, previa aceptacion
y cumpliendo Jos requisitos que sefiale el prestador o proveedor del servicio de
telecomunicaciones o valor agregado, en los casos en los cuales la normativa no lo prohiba
expresamente y sea técnica, legal y financieramente posible, los derechos derivados del contrato
de prestacién de servicios.”

Art. 9.- Suspension del Servicio Contratado.- “Son causales para la suspension a los
abonados/clientes de los servicios de telecomunicaciones y de valor agregado, las siguientes: 1)
Por mandato judicial; 2) Por condiciones establecidas en los contratos de adhesion aprobados
por el CONATEL o la SENATEL, de conformidad con [a ordenamiento juridico vigents; 3} Por uso
indebido def servicio, de conformidad con la normativa que emita ef CONATEL para tal fin; 4) Por
ofras causas previstas en el ordenamiento Juridico vigente.

Art. 10.- Facturacién durante la suspensidn de los servicios contratados.- "Duranfe /a
suspension de los servicios, los prestadores de servicios de telecomunicaciones o de valor
agregado, cobraran al abonado/tliente, anicamente por los servicios efectivamente prestados y
aqueflos que se justifique y que no atenten en contra de Io dispuesto en la Ley Orgénica de
Defensa del consumidor, sin perjuicio def derecho de ilos prestadores del servicio de cobrar las
deudas pendientes a dicho abonado/cliente.

Art. 11.- Reactivacion del servicio contratado.- “E/ servicio sera reactivado, sin gue medie
peticion expresa del abonado/cliente, en los siguientes casos: 1. Sila suspension se debe a falta
de pago, deberd reactivar el servicio cuando se haya efectuado el pago total de la suma
adeudada, salvo que el prestador de/ servicio, reactive el mismo con ef pago parcial o se haya
suscrito un convenio de pago. Ei prestador debera reactivar los servicios como méximo, dentro
de las 24 horas, contadas a partir del pago realizado o de suscrito el convenio. 2. En caso de que
fa suspension sea del tipo parcial o temporal, el prestador debers reactivar inmediatamente los
servicios que correspondan, al finalizar el periodo o las condiciones de suspensién. 3. En case
de roho o hurto, fa reactivacion del servicio se harg dentro de ias 24 horas contadas a partir de Ia
peticion del titular del equipo o linea. 4. Por otras causas previstas en el ordenamiento juridico
vigente. Los valores fjados por concepto de reactivacion debersn ser aprobados por el
CONATEL, cuando fuere aplicable”,

Art. 12.- Terminacién de Ia relacién contractual.- “Son causales para la terminacion de Jas
relaciones de prestacion de servicios entre el abonado/liente y los prestadores de los servicios
de tefecomunicaciones y de valor agregado, las siguientes: 1. Por decision unilateral def
abonado/cliente comunicada en la forma ¥ plazos establecidos en el ordenamiento juridico
vigente. 2. Por condiciones establecidas en los coniratos de adhesion aprobados por el
CONATEL o la SENATEL, conforme corresponda. 3. Por ofras causas previstas en el
ordenamiento juridico vigente”.

Art. 16.- Condiciones Contractuales.- “76.6 Terminar unilateralmente el contrato de adhesién
suscrito con el prestador del servicio en eualquier tempo, previa notificacion por escrito, con por
fo menos quince dias de anticipacién, conforme lo dispuesto en fa Ley Orgéanica de Defensa del
Consumidor y sin que para ello esté obligado a cancelar muitas o recargos de valores de
ninguna naturaleza; no obstante, se deberdn cancelar los saldos pendientes tnicamente por
servicios expresamente solicitados por el abonado/cliente y efectivamente prestados hasta la
fecha de terminacién del contrato de prestacion de servicio, en caso de darse tal acto;
independientemente de ofras obligaciones legaimente contraidas con ef prestador de servicio.”

Art. 18.- Atencién y reclamos.- (...) 18.3 Recibir en ef plazo maximo de quince (15) dias,
contados a partir de la fecha de presentacion de la queja o reclamo, la solucién definitiva por
parte de los prestadores, esto es, una vez superado ef motivo que origing la quefa o reclamo
presentado, conforme el ordenamiento Jjuridico vigente, contrato de prestacion de servicios
(contrato de adhesion) y titulos habflitantes segtin corresponda, aplicables al servicio contratado;
dicho plazo no seré considerado cuando existan motivos debidamente comprobados imputables
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al abonado/cliente. Ofros plazos mayores a quince (13) dias, deberan constar expresamente
detallados en 103 contratos de prestacién de los servicios aprobados por el CONATEL o la
SEMNATEL, conforme la correspondencia con el titulo habifitante del prestador del sewvicio y el
ordenariento fjurldico vigente {...)".

Art. 20.- Privacidad.- “(...) 20.1 Solicitar, para los abonados / clientes - usuarios de los servicios
finales de telecomunicaciones, la asignacién por parte del prestador de servicios, del recurso
necesario qute permite proveer de nfimeros privadoes, cuando asf lo requieran, previo el
cumplimiento de los requisifos que se establezcan para ef efecto. Esle derecho es independiente
de la obligacién de abonado/cliente de empadronarse o consignar sus datos de identificacion
{empadronamiento} asociados a la linea o nimero telefénico asignado por el operador.

20.2 Secreto e inviolabilidad del contenido en sus comunicaciones.

20.3 Privacidad en fa utilizacién de los datos personales, por parte del prestador con el que
contrate servicios, conforme la normativa aplicable.

20.4 Soficitar por cualquier medio, sin costo alguno, la suspension para la recepcion de mensajes
masivos, a excepcion de las mensajes de emergencia o dispuesfos por auloridad competente,
conforme el régimen legal aplicable.

20.5 Negarse a recibir lamadas refacionadas con fines de venta directa, comercial, publicitaria o
proseditista, que no hayan sido previamente aceptadas.

Art. 29.- Informar.- “(...) 29.4 Incluir en su sitio web el detalle de las caracteristicas técnicas,
econdimicas, comerciales, tarifarias, legales, respecto de todos los servicios que pueden ser
provistos por el concesionarioc o permisionario, incluyendo la informacion relativa a la
confratacion de aplicaciones, facilidades y servicios soportados en servicios finales, tales como
acceso a confenidos, descargas, y servicios adicionales suministrados por proveedores de
contenido, detallando adicionalmente las condiciones y mecanismos de suscripcion y terminacion
de la suscripcion a dicho tipo de servicios {...)"

Art. 24.- Obligaciones de los abonados/clientes-usuarios.- (...} 24.8 Cumplir con las
obligaciones de empadronamiento, consistente en proporcionar sus datos de identificacion
asociados a la linea ¢ ntimero telefénico asignado por el prestador del Servicio Mévil Avanzado.”.

Art. 30.- Condiciones Contractuales.- (...} 30.2 Proporcionar al abonado/cliente, la copia de
los coniratos y sus anexos en formato escrito o por cualquier ofro medio electronico o medio
magnético, asi como, las modificaciones o ampliaciones que se originaren durante /a gfecucion
de dicho instrumento juridico. 30.3 En el contrato y sus anexos, ampliaciones o modificaciones,
deben exponerse en forma clara y concreta, las condiciones econémicas, técnicas juridicas y
comerciales que rigen el suministro y uso del servicio o servicios contratados. {...). 30.7 En casc
de que el abonadoscliente adquiera equipos por medio de paquetes promocionares que ofrezcan
de manera conjunta el equipo y el servicio en condiciones especiales, incluir expresamente ef
rubro facturado asociado al precio del equipo, y estipular fas condiciones de tal adquisicion
detalladamente en documento anexo a la contratacion de prestacién de servicios. 30.8 En caso
de que por la naturaleza del servicio sea necesario ef arrendamiento de equipos, incluir en sus
facturas el valor asociado a dicho servicio, e integrar detalladamente las condiciones de tal
prestacion en documento anexo a la contratacion de prestacion de servicios. 30.9 Brindar al
abonado/cliente solamente los servicios previamente contratados; los mismos que deben constar
en forma clara en el contrato de prestacién de servicios. En caso de que el abonado/cliente
requiera acceder a uno o mas servicios adicionales podra contratarlos a través de mecanismos
vélidos que sean establecidos por el prestador del servicio y remitir la constancia
correspondiente. 30.10 Aplicar precios o tarifas exclusivamente a los servicios que hayan sido
aceptados, de forma previa, por los abonados/clientes. 30.12 Abstenerse de cobrar mulfas o
recargos de valores de cualquier naturaleza, con relacion a la terminacion unilateral del
abonado/cliente, de conformidad con lo dispuesto en la Ley Orgénica de Defensa del
Consumidor. (...}".

Art. 34.- Libertad de contratacién.- “(...} 34.2. Prestar jos servicios sin condicionarlos a fa
compra o arrendamiento de deferminado equipo 0 servicio ni de un plan tarifario especifico,
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tampoco se podra incluir el precio de determinado equipo o servicio como parte de las farifas

(..

Art. 37.- Base de Datos.- (...) Mantener actualizado el catastro de informacién de identificacion
de todos sus abonados/clientes de la modalidad pospago, ef cual debers contener como minimo
la siguiente informacion:

i. Para personas naturales, copia de la cédula de ciudadania, o del pasaporte, en caso de
exiranjeros.

ii. Para personas juridicas, copia del nombramiento del representante legal, debidamente inscrito
ante la autoridad correspondiente.

itl. Para personas juridicas, copia del Registro Unico de Contribuyente (RUC) actualizado.

iv. Para personas juridicas, copia de la cddula de ciudadania o pasaporte del representante legal
de compatfila, que realice la contratacion.

En caso de contratacion de servicios en modalidad prepago, previo a la activacion del servicio, el
prestador deberd tomar las medidas necesarias que aseguren [a plena identificacion del
abonado/cliente, siendo ia informacion minima a ser provista por el abonado/cliente: nombre 1
apellido, nimero de cédula de ciydadania o pasaporte (para extranjeros), segtin corresponda y
para la validacion pertinente, la informacion soficitada conforme fa normativa aplicable.

El prestador de servicios de telecomunicaciones y de valor agregado, no podra difundir, distribuir
o Intercambiar ia base de datos de sus abonados/clientes, sin ef consentimiento escrifo, previo,
claro y expresado por el abonado/cliente, con excepcion de los casos contemplados en el
ordenamisnto juridico vigente. En cualquier momento, el abonado/cliente, podra revocar su
consentimiento, notificandolo por cualquier medio al prestador, el que efectuard los cambios
operativos correspondientes, sin costo alguno. El prestador tendra que informar, a pedido del
abonado/cliente, sobre el tratamiento de sus datos, entendiéndose por tratamiento de datos, a la
recoleccion, archivo, manejo y actualizacion de los mismes.

Las obligaciones de los prestadores sefialados en ef presente reglamento no excluyen a aguelfas
que consten en la Constitucién de Ia Republica y en general en el ordenamiento Juridico
vigente.”

DISPOSICIONES TRANSITORIAS:

‘Primera.- Se oforga un plazo de noventa (80} dias contados a partir de la entrada en vigencia del
presente Reglamento para que los prestadores de servicios de telecomunicaciones v de valor
agregado, dispongan de un catastro actualizado de informacion de identificacién de fodos sus
ahonados/clientes, independienfemente de su modalidad de contratacién, con la informacion
concerniente al cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 37 del presente reglamento; dicho
plazo y articuto no aplican a los prestadores del Servicio Movil Avanzado, los cuales se sujetaran
a lo dispuesto en la NORMA QUE REGULA EL PROCEDIMIENTO PARA EL

5.7 NORMA QUE REGULA EL PROCEDIMIENTO PARA EL EMPADRONAMIENTO DE
ABONADOS DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO (SMA) y REGISTRO DE TERMINALES
PERDIDOS, ROBADOS O HURTADOS.

Mediante Resolucién No. 191-07- CONATEL-2009 de 25 de mayo del 2009 y pubiicada en el
Registro Oficial 613 de 18 de junio del 2009; misma que fue modificada mediante Resolucidén No.,
TEL-214-05-CONATEL-2011 de 24 de marzo de 2011 publicada en el Registro Oficial No. 421
de 6 de abril de 2011, asi como mediante las resoluciones No. TEL-535-18-CONATEL-2012 de
fecha 9 de agosto de 2012, No. TEL-752-25-CONATEL-2012 de 01 de noviembre de 2012, y No.
TEL-878-30-CONATEL-2012 de 18 de diciembre de 2012, el extinto Consejo Nacional de
Telecomunicaciones emitié fa "NORMA QUE REGULA EL PROCEDIMIENTO PARA EL
EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO (SMA) vy
REGISTRO DE TERMINALES PERDIDOS, ROBADOS O HURTADOS".
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5.8 RESOLUCION 05-03-ARCOTEL-2016: REGLAMENTO PARA LA PRESTACION DE
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES Y SERVICIOS DE RADIODIFUSION POR
SUSCRIPCION.

Articulo 5.- Régimen de prestacion de servicios.- “Los servicios de telecomunicaciones y
servicios de radiodifusion por suscripcion a los que aplica este reglamento, se brindardan en
régimen de compelencia, segin el drea de prestacion auforizada y demds condiciones
establecidas en el ordenamiento juridico vigente”,

Articulo 8.- Obligaciones de los poseedores de titulos habilitantes de concesidén o
autorizacion para la prestacion de servicios de telecomunicaciones (habilitaciones
generales).- “Adicional a Jlas obligaciones contempladas en la Ley Organica de
Telecomunicaciones y en su Reglamento General, los prestadores de sewvicios de
telecomunicaciones cuyos Hfulos habilitantes se hayan instrumentado a través de habilitaciones
deberdn cumplir con lo siguiente: {...) 8 Emitir y aplicar el o los modelos de contrato de
prestacion del servicio (adhesién) de conformidad con ef ordenamiento juridico vigente”.

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 Orgénica de Telecomunicaciones y en su Reglamento General, los
poseedores de tftulos habflitantes de registro de serviclo v autorizaciones para la prestacion de
servicios de telecomunicaciones; permisos y auforizaciones para prestacion de servicios de
audio y video por suscripcion, deberdn cumplir lo siguiente: (...} 16. Cumplir las demas
obligaciones conlempladas en la Ley Orgénica de Telecomunicaciones, su reglamento general,
los correspondientes titufos habilitantes y demas resoluciones y disposiciones de la ARCOTEL".

Articufo 15.- Relacion con el abonado, cliente, suscriptor.- “Las refaciones entre el prestador
de servicios de telecomunicaciones y el abonado, y las refaciones enfre el prestador de servicios
de radiodifusion por suscripcién y el suscriptor se regirdn por los términos y condiciones de un
contrata de adhesién, ef cual se sujetara a lo previsto en la Ley Organica de Telecomunicaciones,
su Reglamento General, Ley que norme la Defensa del Consumidor y demas normativa
secundaria; asi como lo dispuesto en las Resoluciones de la ARCOTEL y el correspondiente Htulo
habilitante.

De conformidad con la LOT, el usuario que haya negociado las cldusulas con el prestador se
denomina cliente; ia refacion con el prestador del servicio se regiré por los términos y condiciones
del contralo negociado, el cual se sujetarda a lo previsto en la Ley Organica de
Telecomunicaciones, su Reglamento General, Ley que norme la Defensa del Consumidor y
demas normativa secundaria; asf como Jo dispuesto en las Resoluciones de la ARCOTEL y el
correspondiente titulo habilitante”.

Articulo 16.- “Los contrafos de adhesion entre ef prestador del servicio y sus abonados o
suscriptores, se estableceran y aplicarén de conformidad con el ordenamiento juridico vigente.

Los prestadores deben presentar para inscripcion en el Registro Publico de Telecomunicaciones
de la ARCOTEL, el respectivo modelo de conirato de adhesién del servicio, acorde a las
condiciones generales que establezca la Direccion Ejecutiva de fa ARCOTEL, cuyas cladusufas
esenciales deben cumplir con ia Ley que norme la Defensa del Consumidor y el ordenamiento
juridico vigente.

En caso de que el texto del modelo presentado esté limitando, condicionando o estableciendo
alguna renuncia dle los derechos de los abonados, suscriptores, se entenderan nufas”.

Articulo 20.- “Sin perjuicio de otros derechos y obfigaciones reconocidos por la LOT, los titulos

habilitantes y ef ordenamiento juridico vigente, se reconocen especialmente los siguientes
derechos y obligaciones del abonado, cliente o suscriptor:
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a. El abonado, cliente, suscriptor tiene derecho a recibir el servicio de acuerdo a los
términos estipulados en el contrato que suscriba con el prestador de servicio.

b. Los abonados o suscripfores, deberan suscribir el respectivo contrato de adhesién con
fos prestadores debidamente autorizados por la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL en el
caso de la modalidad pospago, de conformidad con el articulo 54 del Reglamento a la
LOT.

¢ Para la modalidad prepago, se entenderan como aceplacién por parte de los abonados o
suscriptores fa compra def servicio bajo cualguier modalidad, para lo cual, las condiciones
que se aplicaran deberdn ser entregadas o informadas al abonado o suscriptor previo a la
compra o adquisicion del servicio. Fl mecanismo de contratacion es independiente de fa
obligacion de identificacién del abonado o suscriptor previo al inicio de la prestacion del
servicio,

d.  Ef abonado o suscriptor tiene fa obligacién de pagar los valores facturados por el servicio,
con sujecion a lo pactado en ef contrato de adhesion, )

e. El abonado o suscriptor tiene derecho a presentar ante la Direccion Ejecutiva de fa
ARCOTEL, reclamos o quejas, por la calidad del servicio, por la facturacion de servicios
no conltratados ¢ pagos indebidos y por el cualquier irregularidad en refacion con fa
prestacion def servicio contratado al prestador”.

Disposicion General Primera: “.os servicios de telecomunicaciones y servicios de radiodifusicn
por suscripcion son inicialmente los siguientes:

- Servicio Movil Avanzado (SMA).

- Servicio de Telefonia Fija.

- Portador.

- Movil Avanzado a través de Operador Movil Virtual (OMV).

- Telecomunicaciones por Satslite.

- Transporte internacional.

- Valor Agregado.

- Acceso a Internet.

- Troncalizados.

- Comunales.

- Audio y video por suseripcion.

- Otros que determine el Directorio de Ja ARCOTEL, previo informe de Ja Direccion
Ejecutiva de dicha Agencia”,

DISPOSICIONES TRANSITORIAS; “Cuarta.- L a Direccion Ejecutiva dentro del término de ciento
veinte (120) dias contados a partir de fa entrada en vigencia del presente reglamento, emitiré las
condiciones generales de los confratos de adhesion referidos en el numeral 50 def Reglamento
General a la LOT. Una vez emitidas las condiciones generales, los prestadores de servicios
deberdn inscribir en un término de freinta (30) dias, los modelos de contratos de adhesicn de
conformidad con el articulo 18 de! presente reglamento; hasta dicha inscripcién, los modelos de
contratos de adhesion que fueron registrados con anterioridad a Ia expedicion del presente
reglamento, continuaran vigentes en todo lo que no se contraponga a la LOT y su Reglamento
General.”,

5.9 CODIGO CIVIL.,

“Art. 1454.- Contrato o convencién es un acto por el cual una parte se obliga para con otra a dar,
hacer o no hacer alguna cosa. Cada parte puede ser una o muchas personas.”

“Art. 1715.- incumbe probar las obligaciones o su extincion al que alega aquelias o ésta.”
“Art. 1718.- La falta de instrumento publico no puede suplirse por otra prueba en los actos y
confratos en que Ia ley requiere esa solemnidad; y se mirardn como no efecutados o celebrados,

ain cuando en ellos se prometa reducirios a instrumento piblico dentro ds cierto plazo, bajo una
cldusula penal. Esta clausula no tendrs efecto alguno.
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Fuera de los casos indicados en este articulo, el instrumento defectuoso por incompetencia del

empleado o por ofra falta en ia forma, valdrd como instrumento privado, si estuviere firmado por
fas partes.

Art 1719.- EI instrumento privado, reconocido por fa parfe a quien se opone, o que se ha
mandado tener por reconocido en los casos y con los requisitos prevenidos por fey, tiene el valor
de escritura publica respecto de los que aparecen o se reputan haberlo suscrito, v de las
personas a quienes se han transferido las obligaciones y derechos de éstos.”

“Art. 1723.- &I instrumento padblico o privado hace fe entre las partes aun en lo meramente
enunciativo, con tal que tenga refacion directa con lo disposifivo del acto o contrato.”

“Ari. 1725.- No se admitira prueba de testigos respecio de una obligacién que haya debido
consignarse por escrito.”

“Art. 1726.- Deberan constar por escrifo los actos o coniratos que contienen la enfrega o
promesa de una cosa que valga mas de ochenta ddlares de los Estades Unidos de América”.

5.10 LEY DE COMERCIO ELECTRONICO, FIRMAS ELECTRONICAS Y MENSAJES DE
DATOS.

“Art. 2.- Reconocimiento juridico de los mensajes de datos.- Los mensajes de dafos
tendran igual valor juridico que los documentos escrifos. Su eficacia, valoracion y efectos se
sometera al cumplimiento de lo establecido en esta ley vy su reglamento.”,

"Art. 6.- Informacién escritfa.- Cuando la ley requiera u obligue que la informacicn consfe por
escrito, este requisito quedara cumplido con un mensaje de datos, siempre que la informacion
que esfe contenga sea accesible para su posterior consulta.”

“Art. 14.- Efecfos de Ia firma electronica.- La firma eleclrénica fendra igual validez y se le
reconoceran los mismos efeclos juridicos que a una firma manuscrita en refacion con los datos
consignados en documentos escritos, y serd admitida como prueba en juicio.”

* ..DE LOS SERVICIOS ELECTRONICOS Ari. 44.- Cumplimiento, de formalidades.- Cualquier
actividad, transaccion mercantil, financiera o de servicios, que se realice con mensajes de datos,
a fravés de redes electronicas, se sometera a los requisitos y solemnidades establecidos en fa ley
que las rija, en todo lo que fuere aplicable, y tendra el mismo valor y los mismos efectos juridicos
que los sefialados en dicha ley.”

“Art. 45.- Validez de los contratos electrénicos.- Los contratos podran ser instrumentados
mediante mensajes de datos. No se negard validez o fuerza obligatoria a un confrato por la sola
razén de haberse utilizado en su formacién uno o0 mas mensajes de dalfos.”.

6. JUSTIFICACION DE LEGITIMIDAD Y OPORTUNIDAD:
6.1 ASPECTOS GENERALES.

La Ley Organica de Telecomunicaciones LOT establece en ef articulo 144, como parte de las
competencias de 1a Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones - ARCOTEL: 7.
Emitir las regulaciones, normas técnicas, planes técnicos y demds actos que sean necesarios efl
el ejercicio de sus competencias, para que la provisién de los servicios de telecomunicaciones
cumplan con lo dispuesto en la Constitucion de fa Repablica y los objetivos y principios previstos
en esta Ley".
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En el ambito de gestion de la ARCOTEL, la LOT establece que la misma contard con un
Directorio y también un/a Director/a Ejecutivofa, & quienes ha otorgado competencias expresas.
Para el caso del Director Ejecutivo, en el articulo 148, le faculta a aprobar la normativa para la
prestacion de cada uno de los servicios de telecomunicaciones, en los que se incluiran los
aspectos fécnicos, econdmicos, de acceso y legales, asi como los requiisitos, contenido, términos,
condiciones y plazos de ios titulos habilitantes y cualguier otro aspecto necesario para el
cumplimiento de Ios objetivos de esta Ley. Ademas, en aplicacion de la Disposicion General
Primera, estos actos requeriran que previo a su emision, se sometan al proceso de consultas
ptiblicas.

El Reglamento General a Ia Ley Organica de Telecomunicaciones expedido mediante Decreto
Ejecutivo 864 publicado en el Registro Oficial Suplemento 676 de 25 de enero de 2018, en su
articulo 50 facuita a la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones entre otros,
los siguientes aspectos:

“Condiciones generales de los contratos de adhesion.- Las condiciones generales de los
contratos de adhesion serdn requladas por fa ARCOTEL, las que serdn de cumplimiento
obligatorio por parte de los prestadores de Setrvicios.

Los modelos de contratos de adhesion que utilicen los prestadores de servicios debersn ser
remitidos a fa ARCOTEL para su inscripcion en el Registro Pablico de Telecomunicaciones.
(.}

Lta ARCOTEL podréa disponer cambios al modefo de contrato de adhesion en cualquier
momento, en ejercicio de su faculiad reguiatoria. {...)".

Asi mismo el articulo 52 dispone: “Condiciones generales del contrato negociado con clientes.-
Las condiciones generales de los contratos negociados con clientes seran reguladas por Ia
ARCOTEL, las que serdn de cumplimiento obligatorio por parte de los prestadores de servicios”,

Con Resolucion No. TEL-204-10-CONATEL201 3, publicada en el Registro Oficial 955 de 16 de
mayo de 2013 y su Fe de Erratas en ol Registro Oficial 15 de 14 de junio de 2013, el Ex Consejo
Nacional de Telecomunicaciones aprobd las Condiciones Generales y Basicas de Contratacion
de los Servicios de Telecomunicaciones y de Valor Agregado, misma que conserva un estado de
vigencia,

El Reglamento para la Prestacién de Servicios de Telecomunicaciones y Servicios de
Radiodifusion por Suscripeion expedido con Resolucién 05-03-ARCOTEL-2016 publicado en &l
Registro Oficial 749 de 05 mayo 2016, dispone, en su articulo 16 que: “Los conirafos de adhesicn

derechos de los abonados, stiscriptores, se entenderan nufas’. A la vez que dispone a Ia
Direccion Ejecutiva de Ja Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicacionas: (...)
dentro def término de ciento veinte (120) dias contados a partir de fa entrada en vigencia del
presente reglamento, emitira las condiciones generales de los coniratos de adhesién referidos en
el numeral 50 del Reglamento Generafala LOT (.. )"

6.2 DERECHOS DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS TELECOMUNICACIONES Y
RADIODIFUSION POR SUSCRIPCION.

Las telecomunicaciones, son consideradas como parte de los sectores estratégicos del Estado,
segun la Constitucion de la Republica del Ecuador, ya que por su trascendencia y magnitud
tienen influencia decisiva en io econémico, sacial, politice o ambiental, y por tanto requieren ser
orientados al pleno desarrolio de los derechos y al interés social.
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En el siguienie cuadro se puede observar los servicios mas relevantes, et nimero de abonados y
proveadores de servicios de telecomunicaciones, incluido radiodifusion por suscripcion.

Servicio Abonados Proveedores
de Servicios
: 3

“Bervicio Movil Ava
Telefonia Fija
Acceso alinternet .

2385.937
Y9380

Acceso a Internet opefa

doras Méviles

Adidio y Video por Sis
Portador
Troncalizados.

‘Telecomunicaciones por Sétélite -
Transporté internacional
CTOTAL 00

Tabla 6.2.1 Abcnados y proveedores de los Servicios del Régimen General de
Telecomunicaciones'
Mota: * Tolal 8 proveedores de telefonia fija, dos no reportan abonados/clientes.
** Total 436 proveedores, 390 reportan abonados/clientes
*** Tofal 6 proveedores de servicio francalizado, tres no reportan abonados/clientes
=+ Total 11 proveedores de servicios finales de telecomunicaciones por satélite, cuatro no

reportan abonados/clientes.

La Asamblea General de las Naciones Unidas, aprobd con fecha 2 de diciembrs de 2015 la
Resolucion 70/186 “Proteccion del Consumidor”, la misma que establece:

V. Principios para unas buenas préacticas comerciales

11. Los principios que establecen los parametros de unas buenas practicas comerciales en
las actividades comerciales en linea y fuera de linea con los consumidores son jos siguientes:

(...}

¢) Divulgacion y transparencia. Las empresas deben facilitar informacion completa, exacta
y no capciosa sobre hienes y servicios, términos, condiciones, cargos aplicables y cosfo
final para que los consumidores puedan tomar decisiones bien fundadas. Las empresas
deben velar por que se pueda acceder facilmente a esa informacion, especialmente a los
términos y condiciones claves, con independencia del medio tecnoldgico empleado; (..0"

V. Direclrices
A. Politicas Nacionales para la proteccion del consumidor; incluye fas siguientes pollticas:

.

¢) Informacion clara y oportuna sobre los bienes o servicios ofrecidos por las empresas
y los términos y condiciones de la fransaccién de que se trate;

d) Términos contractuales claros, concisos y faciles de entender que no sean injustos;

e) Un proceso transparente para la confirmacién, anulacion, devolucion y reembalsc de
las transacciones; {...})"

C. Promocion y proteccion de los intereses econdmicos de los consumidores

! Fuente: Estadisticas hitp://www arcotel.gob.ec/estadisticas-2/, ARCOTEL, en general la
informacion se encuentra actualizada de acuerdo a los reportes hasta febrero de 2018.
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"20. Los Estados Miembros deben tratar de que los consumidores obtengan el méximo
beneficio de sus recursos econdmicos. También deben tratar de alcanzar las metas
consistentes en el establecimiento de normas de produccion 'y funcionamiento
safisfactorias, méfodos de distribucion adecuados, practicas comerciales leales,
comercializacion informativa y proteccion efectiva contra las prdcticas que puedan
perjudicar los intereses econémicos de los consumidores ¥ la posibilidad de elegir en ef
mercado. (...}

26. Los consumidores deben gozar de proteccion contra abusos contractuales como ef uso
de contratos uniformes que favorecen a una de Jas partes, la no inclusion de derechos
esenciales en los contratos y la imposicion de condiciones excesivamente estrictas para fa
concesion de créditos por parte de los vendedores.

27. Las préacticas de promocién empleadas en la comercializacion y fa venta deben
basarse en el principio del frato justo de fos consumidores ¥ deben satisfacer los requisitos
juridicos vigentes. Effo requiere que se suministre la informacién necesaria para que los
consumidores puedan tomar decisiones bien fundadas e independientes, y que se adopten
medidas para garantizar ia exactifud de la informacion suministrada. {...)"

Si bien las directrices de la resolucién de las Naciones Unidas no son juridicamente vinculantes,
se insta a los Estados Miembros a gue estas se apliquen en la elaboracién de la normativa
nacional respecto de proteccion del consumidar.

Se observa que en general se busca proteger al usuario al momento de contratar servicios,
mediante el acceso a informacidn completa, exacta y no capciosa o engafiosa al tomar una
decision; mediante confratos con términos claros, concisos o breves y lo mas importante que
sean faciles de entender.

De lo expuesto se concluye que dentro det praceso de mejora de la contratacion de servicios, a
traves de la emision de Condiciones Generales de los Contratos de Adhesién o Negociados con
Clientes para la prestacion de servicios de telecomunicaciones y radiodifusion por suscripcion,
concurren dos actividades principales como son Ia simplificacién de la informacion v la forma
como la misma se presenta al usuario (estructuracion).

Uno de los objetivos de la Ley Organica de Telecomunicaciones de Ecuador planteados en el
articulo 3, es el de establecer fas condiciones idoneas para garantizar a los ciudadanos el
derecho a acceder a servicios publicos de telecomunicaciones de Optima calidad, con precios y
tarifas equitativas y a elegirlos con libertad asi €omo una informacién precisa y no engafiosa
sobre su contenido y caracteristicas.

Tomande como base lo expuesto en parrafos anteriores se considera necesario emitir uha norma
técnica para regular las condiciones generales, indistintamente de ia modalidad de prestacion del
servicio (pospago/prepago), con la finalidad de establecer una uniformidad minima en los
modelos de Contratos de Adhesion que permita homogenizar la forma y el contenido de los
mismos con el objetivo de facilitar a los abonados/clientes su derecho de estar plenamente
informados de las caracteristicas técnicas, econdmicas y legales de los servicios que estén
contratando, considerando también de la misma manera los aspectos generales de un contrato a
ser negociado con los clientes, el cual también se sujeta a condiciones generales.

Como parte de los objetivos de las condiciones generales, se busca organizar adecuadamente
la informacién mas relevante para el usuario relacionada con las condiciones técnicas y
econdmicas de prestacion de los servicios contratados, o cual le permita ejercer su derecho de
seleccionar en forma eficiente y acorde a sus necesidades entre los servicios de las diferentes
opciones propuestas por los prestadores, de tal manera que al momento de suscribir el
documento o expresar su aceptacion tenga claridad y pleno entendimiento de Ias
caracteristicas, tarifas, derechos y obligaciones que asume.
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7. CONTENIDO DEL PROYECTO DE NORMA TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES
GENERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESION, DEL CONTRATO NEGOCIADO CON
CLIENTES, Y DEL. EMPADRONAMIENTC DE ABONADOS Y CLIENTES:

Conforme al articulo 22 de fa LOT, es derecho de los abonados, clientes y usuarios:

“12. A que en la contratacion de servicios se respeten los derechos constitucionales, legales v
reglamentarios de los abonados, clientes y usuarios, de acuerdo con las condiciones
generales o de ser el caso, modefos que aprusbe y publique la Agencia de Regulacién y
Conirol de las Telecomunicaciones.”.

L.a LOT en el articulo 118 lefra b, establece como infraccién de segunda clase, aplicable a los
prestadores de servicios del régimen general de telecomunicaciones:

“10. La suscripcion de conlratos de servicios con usuarios, utilizando modelos que no se
sujeten a las condiciones generales o modelos no aprobados por la Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones.”.

El RGLOT, es expreso en sefialar en los articulos 50 y 52 que corresponde a la ARCOTEL
regutar las condiciones generales de fos contratos de adhesion y del contrato negociado con
clientes; siendo competencia de la Direccitn Ejecutiva de la ARCOTEL, la emision de las Norma
Técnica correspondiente.

La LOT ni su reglamento general de aplicacion, determinan el contenido de las condiciones
generales de los contratos de adhesion y del contrato negociado con clientes; en razen de lo
cual, se considera pertinente que en armonia y sujecién a la normativa jerarquica superior, en
las condiciones generales, se consoliden y desarrollen desde la perspectiva de aplicacion
practica en la confratacion de servicios, para facilidad y proteccion de los derechos de los
usuarios; asi como claridad y transparencia para las partes; aspectos fundamentales comio:
principios, interpretacién, privacidad y proteccion de datos, informacién, las formas de
contratacion del servicio, la contratacién de servicios adicionales, suplementarios y
promocionales, las modalidades de contratacion, medios de pagoe, formas de coniratacion,
tamafio de la letra, entrega de copias del contrato, afectacidn contractual (clausulas lesivas),
vigencia, terminacion del contrato, modificacién del contrato, llamadas o mensajes masivos,
servicios de emergencia, empadronamiento, calidad det servicio, interrupciones o suspension del
servicio, equipos, promociones y oferas, tarifas y facturacion.

En el vigente ordenamiento juridico, considerando que tanto la LOT como su reglamento general
de aplicacién regulan los derechos y obligaciones tanto de abonados, clientes y usuarios, como
de prestadores de servicios del régimen general de telecomunicaciones, ya no es necesario
contar con un Reglamento de Abonados; por lo que, se ha previsto en la normativa, que la
Direccién Ejecutiva de la ARCOTEL, reguie las condiciones generales de los contratos de
adhesion y del contrato negociado con clientes.

Para este caso, el contrato seria de prestacion de servicios del régimen de telecomunicaciones y
aplicaria segun corresponda a contratos de adhesion y a contratos negociados con clientes.

En ejercicio de las competencias otorgadas por la LOT, el Directorio de la ARCOTEL, mediante
Resolucion 05-03-ARCOTEL-2016 de fecha 28 de marzo de 2016 expidié el Reglamento para ia
Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones y Servicios de Radiodifusién por Suscripeion,
con el objetivo de regular la prestacion de los servicios de telecomunicaciones y de radiodifusion
por suseripcién definidos en la Ley Organica de Telecomunicaciones.

l.a Direccion Técnica de Regulacion de Servicios y Redes de Telecomunicaciones, en funcién de
que el Estatuto Organico de Gestion Organizacional por procesos de la Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones ARCOTEL, expedido mediante Resolucién 09-05-ARCOTEL-
2016 de 20 de junio de 2016, incluye coma parte de los productos y servicios la elaboracion de
propuestas de modelos de contratos de adhesion, desarrolld, considerando las disposiciones y
regulacién aplicable, un proyecto de NORMA TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES
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GENERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESION, DEL CONTRATO NEGOCIADO CON
CLIENTES Y DEL EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS Y CLIENTES, con el propésito de
regular tas condiciones que deben observar los prestadores de servicios de Telefonia Fija,
Servicio MOvil Avanzado, Servicio Mévil Avanzado a través de Operador Movil Virtual,
Telecomunicaciones por Satélite, Transporte Internacional, Acceso a Internet, Troncalizados,
Comunales, Audio y Video por Suscripcién: y, Portador.

Para tal fin, se ha considerado Io constante en el Reglamento para los Abonados/Clientes-
Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones y de Valor Agregado asi como lo pertinente de
las Condiciones Generales y Basicas de Contratacion de los Servicios de Telecomunicaciones y
de Valor Agregado, emitidos previo a la expedicion y entrada en vigencia de la Ley Organica de
Telecomunicaciones, para aplicar en el contexto actual derivado de la aplicacion de la Ley en
mencion y del Reglamento para ia Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones y Servicios de
Radiodifusion por Suscripcidn, unificando de esta manera el contenido de las normativas
mencionadas en una sola Norma Técnica acorde a la actual Ley Orgénica de
Telecomunicaciones.

Se incluyen también los aspectos de empadronamiento, que se contienen en la vigente NORMA
QUE REGULA EL PROCEDIMIENTO PARA EL EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS DEL
SERVICIO MOVIL AVANZADO {SMA) y REGISTRO DE TERMINALES PERDIDOS, ROBADOS
O HURTADOS.

El proyecto efaborado, ha logrado recopilar los aspectos generales y fundamentales que las
empresas prestadoras del servicio deben considerar al momento de elaborar, registrar y utilizar
sus contratos de adhesién ante la ARCOTEL, no requiriéndose en la actualidad la aprobacion del
modelo de contrato que presenten los prestadores de servicios del régimen general de
telecomunicaciones a la ARCOTEL; sin perjuicio de la potestades de la ARCOTEL, de disponer
cuande corresponda, la modificacion de sy contenido, en tutela de los derechos de los abonados,
clientes y usuarios; asi como también, sin perjuicio de que: "...En caso de que el texto del modelo
presentado esté limitando, condicionando o estableciendo alguna renuncia de los derechos de los
abonados, suscriptores, se entenderén nulas”

Dentro de las principales observaciones formuladas en los talleres, adicional a |a vinculada con la
competencia de la Direccién Ejecutiva y la denominacion del instrumento regulatorio, lo cual ha
sido analizado previamente en este informe, constan:

Observaciones generales:

7.1 Inclusion de las palabras “...Y EMPRADRONAMIENTO” en el nombre del proyecto
regulatorio:

Para una mejor identificacion del proyecto, se acepta la observacion y se complementa el
nombre del proyecto de la siguiente manera: “NORMA TECNICA QUE REGULA LAS
CONDICIONES GENERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESION, DEL. CONTRATO
NEGOCIADO CON CLIENTES, Y DEL EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS Y
CLIENTES"

7.2 No inclusién de disposiciones del Reglamento de Abonados en las Condiciones
Generales:

El Reglamento para los Abonados Reglamento para los abonados/clientes-usuarios de los
servicios de telecomunicaciones y de valor agregado, tiene por objeto, establecer los mecanismos
para que los derechos de los abonados, clientes, usuarios, sean garantizados y satisfechos por
los prestadores de servicios.

La LOT ni su reglamento general de aplicacién, ordenan la emisién de un Reglamento de
Abonados; por el contrario, se considera que la LOT, su Reglamento General de aplicacion, asi
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como el Reglamento para la Prestacion de servicios de telecomunicaciones y servicios de
radiodifusién por suscripcién, han derogado tacitamente, en forma parcial el Reglamento para los
abonados/clientes-usuarios de los servicios de telecomunicaciones y de valor agregado,
sefialando en forma expresa, entre ofros aspectos, que las condiciones generales de los
contratos de adhesién deben ser reguladas por la ARCOTEL y en igual forma respecto de
las condiciones generales del contrate negociado con clientes, aspecto que difiere de lo
prescrito en el Regtamento para los Abonados fclientes-usuarios de los servicios de
telecomunicaciones y de valor agregado, que determinaba que deben expedirse condiciones

generales y basicas y que dichas condiciones generales y basicas, se incorporaran a los
modelos de contratos,

Adicionalmente, la LOT y su normativa de desarrollo, incorporan gran parte de los contenidos del
Regiamento para los Abonados Reglamento para los abonados/clientes-usuarios de los servicios
de telecomunicaciones y de valor agregado, por lo que se vuelve innecesario mantener una
duplicidad de contenidos normativos.

El Reglamento para los Abonados Reglamento para los abonados/clientes-usuarios de los
servicios de telecomunicaciones y de valor agregado, contiene:

¢ Principios aplicables
« Definiciones

» De ia Contratacion de servicios de telecomunicaciones y de valor agregado
-Condiciones generales y basicas de los contratos de prestaciéon de servicios
-Modelo de contrato
~Infermacion contractual
-Prestacién de los servicios de telecomunicaciones y de valor agregado contratados
-Cesion del contrato de adhesion
-Suspensidn del servicio contratado
-Facturacion del servicio contratado
-Terminacién de la relaciéon contractual

« Derechos de los abonados-clientes-usuarios.

-Libertad

-Acceso a la informacion, contenidos y aplicaciones
-Condiciones contractuales

-Recargas

-Atencion y reclamos

-Tasacién y facturacion

-Privacidad

-Servicios sociales y de emergencia

-Utilizacion del servicio por medio de terminales de uso piblico

e Obligaciones de los abonados, clientes-usuarios

+ Derechos de los prestadores de servicios

« Obligaciones de los prestadores de servicios

¢ Acceso, seguridad, contenidos y aplicaciones destinados a pUblico adulto, nifios, niflas y
adolescentes

e Asociaciones

+ Promociones

e Transparencia hacia el abonado, cliente-usuario

Por lo indicado, no procede la recomendacion.

7.3 Que como parte de la Resolucién no se apruebe un modelo de contrato de adhesion.
Los modelos de contratos de adhesion que elaboren los prestadores de servicios de régimen

general de telecomunicaciones, no requieren ser aprobados por la ARCOTEL; basta su
inscripeion o registro, con todos fos efectos que ello produce.
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El propésito de Ia Disposicién General Segunda del proyecto analizado en talleres, fue el de
aprobar un modelo que pueda ser usado no con el caracter de obligatorio por los prestadores,
sino con estricto sentido referencial, por lo que, para evitar confusiones, se elimina la citada
Disposician que sefialaba:

“Segunda.- Se aprueba el madelo de contrato que consta en el Anexa 2 {contenide minimo
de modelo de contratos de adhesion).”

7.4 Que como parte de la Resolucién no se apruehen los anexos a los contratos de
adhesién porque son restrictivos a incorporar beneficios a futuro a los abonados.

La Disposicion General Primera dej proyecto analizado en talleres, sefala:

“Primera.- Se aprueba los Anexos Ta, 1b, 1c, 1d, 1e, 1f 1g, 1h, 1i ¥ 1), de condiciones
aplicables a la contratacion de cada uno de los servicios de telecomunicaciones o
radiodifusion por suscripcion, los que, independientemente del modelo de contrato de
adhesion que presenten los prestadores y que sea inscrito por la ARCOTEL, deben ser
utilizados obligatoriamente.”,

Los anexos mas que un texto o formato rigido se consideran un contenido minimo; por lo que,
los anexos que contiene esta Norma, serfan referenciales; en este sentido se ha procedido a
reaiizar el ajuste en el proyecto.

7.5 Que se publigue en ta pagina web Gnicamente el contrato de adhesién no ios anexos.
El RGLOT, dispone en el articulo 50: ".Condiciones generales de los contratos de
adhesion (...) El modelo de contrato de adhesidn registrado deberd ser publicado en Ia
pagina web del prestador del servicio”
La norma es expresa en disponer solo la publicacién del Centrato, no de los anexos.
El contrato de adhesién es lo principal y lo accesorio son los anexos, por lo que en principio
podria pensarse que también deben publicarse io anexos: no obstante, el contenido de los

anexos depende del plan, por tanto, podrian variar permanentemente ¥ no resultar aplicables;
Ilevando mas bien a confusién a los abonados.

Se realiza la aclaracion pertinente en Ia Disposicion General Segunda.
Observaciones a los articulos:

7.6 Al Articulo 1: En el objeto sugieren se agregue: “.Jos prestadores de servicios de
telecomunicaciones en...”. De acuerdo.

7.7 Al Articulo 2: Respecto al ambito, sefialan que el vincular a los Usuarios con obligaciones,
demuestra que es un reglamento. No se comparte el criterio; pues se trata de Condiciones
generales y las mismas son aplicables también para los usuarios. Adicionaimente, la
competencia para emitir la Norma Técnica, esta totalmente justificada.

7.8 Al Articulo 3:

En el parrafo inicial se acepta reemplazar la palabra normativa por recomendaciones, en relacion a la
Unidn intermacional de Telecomunicaciones.

a) Aceptacion, Sefalan que la aceptacién del contrato de adhesién y la forma de contratacion,
sea por teléfanoc y que el tiempo de respaldo de constancia de aceptacion sea de un ario.
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Al respecto, el RGLOT, dispone:

“Art. 49.- De los contratas de adhesion.- £s el contrato cuyas clausulas son redactadas
por fos prestadores de servicios de felecomunicaciones, incluyendo los servicios de
radiodifusion por suscripcion, sin que los abonados hayan discutido su contenido, pero
aceptindolo expresamente a fravés de cualguier mecanismo_fisico o electrénico, de
conformidad con el ordenamiento juridico vigente”.

“Art. 54.- Forma de los contratos.- Los contratos de adhesién asi como aquellos cuyas
clausulas han sido negociadas de consuno, podrén ser fisicos o electrénicos v se regiran
a lo establecido en la LOT, en las leyes gue normen el comercio electronico. firmas
electronicas vy mensajes de dalos; la defensa del consumidor, sus reglamentos
correspondientes; y, demés normativa vigente.

Sin perjuicio de lo anterior, los servicios suplementarios o promociones que deseen
contratar fos abonados o clienfes gue fengan vigente un conirato con un determinado
prestador del servicio, podran hacerlo via telefénica, para lo cual los prestadores del
servicio deberan tener constancia de la solicitud del abonado o cliente, debiendo asegurar
su plena identificacion y la aceptacion de las condiciones ofrecidas por ef presfador de
servicios, de conformidad con fo que esiablezca la ARCOTEL para el efecto. Los
mecanismos descritos anteriormente seran aplicados para la terminacion de los contralos
y SUS anexos.”.

La Ley Orgénica de Defensa del Consumidor-LODC, en el articulo 2 de definiciones,
sefiala;

“Contrato de Adhesion.- Es aquel cuyas cldusulas han sido esfablecidas
unilateralmente por el proveador a través de contratos impresos ¢ en formularios
sin que ef consumidor, para celebrarlo, haya discutido su contenido.”.

Igualmente la LODC, dispone:
Articulo 2.-Definiciones:

"Servicios Publicos Domiciliarios.- Se entienden por servicios piblicos domiciliarios
fos prestados directamente en fos domicilios de los consumidores, ya sea por
proveedores publicos o privados fales como servicio de energfa elécirica, telefonia
convencional, agua potabie u ofros simifares.”.

“Coniratoc de Adhesion.- Es aquel cuyas cldusulas han sido establecidas
unilateralmente por e proveedor a través de confratos impresos o en formularios sin
que e consumidor, para celebrarlo, haya discutido su contenido.”.

“Art, 41.- El Contrato de Adhesién.- El contrato de adhesion deberd eslar redactado
con caracteres legibles, no menores a un tamafio de fuente de diez punios, de
acuerdo a las normas informaticas internacionales, en términos claros y
comprensibles y no podréa contener remisiones a textos o documentos que, no siendo
de conocimiento publico, no se faciliten al consumidor previamente a la celebracion
def contrato.

Cuando en un contrafo de adhesion escrito con determinado famafio de caracteres
existiese ademas, textos escrifos con letras o numeros significativamente mas
pequefios, éstos se entenderan como no escritos. Las partes tienen derecho de que
se les entregue copias debidamente suscritas y sumilladas de los contratos y todos
sus anexos. Si no fuere posibie hacerio en el acto por carecer de alguna firma, ef
proveedor entregard de inmediato una copia con la constancia de ser fiel al original
suscrito por éste; la copia asi entregada se tendré por el texto fidedigno de fo pactado
para todos los efectos legales.”™
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La LOT establece en el articulo 118, letra b) como infraccion de segunda clase para los poseedores
de TH:

"10. La suscripcién de coniratos de servicios con usuarios, utilizando modelos que
no se sujeten a fas condiciones generales o modelos no aprobados por la Agencia de
Regulacién y Confrol de fas Telecomunicaciones,”

Mediante Criterio Juridico No. ARCOTEL-CJDA-2018-047 de & de abril de 2018, la Coordinacion
General Juridica de la ARCOTEL, a través de la Direccidn de Asesoria Juridica, atendiendo una
consulta de la Unidad de Atencion al Consumidor de Servicios de Telecomunicaciones, sefala:

“...En orden a los antecedentes, competencia y andlisis juridico expuesto, es criteric de esta
Direccién de Asesorfa Juridica que el ordenamiento juridico vigente establece que los
contratos de adhesion deben ser aceptados expresamente por el abonado o suscriptor a
través de cualquier mecanismo fisico o electronico ¥ Unicamente los servicios
suplementarios o promociones que deseen contratar adicionalmente al contrato principal
podran hacerlo via telefénica para fo cual Jos prestadores del servicio deberan tener
constancia de la solicitud, asegurando su aceptacion.”.

Del Criterio Juridico y normas transcritas se establece que, para que se pueda prestar y recibir un
servicio del régimen general de telecomunicaciones, debe existir previamente un contrato de
adhesion; y que dichos contratos pueden ser fisicos o electronicos; mas solamente para el caso
de servicios suplementarios o promocionales, se permite la aceptacién por via telefénica, bajo la
premisa de que deben tener un confrato vigente. Si bien el articulo 49 del RGLOT sefala que la
aceptacion del contrato debe ser expresa; y se puede manifestar por cualquier medio fisico o
electrdnico, la via telefénica s6lo ha sido prevista en la normativa, para que pueda ser empleada para
la aceptacion en la contratacion de servicios suplementarios o promocionales.

La contratacion via telefénica, no esta regulada por la Ley de Comercio Electrénico, Firmas
Electrénicas y Mensaje de Datos, norma a la que el articulo 54 del RGLOT se remite en forma
expresa al regular fa forma de los contratos. Dicha Ley, establece:

“Art. 2.- Reconocimiento juridico de los mensajes de datos.- L.os mensajes de datos
tendran igual valor juridico que fos documentos escritos. Su eficacia, valoracion y efectos
se sometera al cumplimiento de lo establecido en esta ley y su reglamento.”

“Ant. 6.- Informacién escrita.- Cuando Ja ley requiera u obligue que la informacién
conste por escrito, este requisito quedara cumplido con un mensaje de datos, siempre
que la informacion que este contenga sea accesible para su posterior consulta,”

“Art. 14.- Efectos de la firma electronica.- La firma electrénica tendra igual validez ¥ se
le reconoceran los mismos efectos Juridicos que a una firma manuscrita en relacién con
los datos consignados en documentos escritos, y serg admitida como prueba en juicio.”

“...DE LOS SERVICIOS ELECTRONICOS Art. 44.- Cumplimiento, de formalidades.-
Cualquier actividad, transaccion mercantil, financiera o de servicios, Que se realice con
mensajes de datos, a fravés de redes electrénicas, se someterd a los requisitos y
solemnidades establecidos en la ley que las rija, en todo Jo que fuere aplicable, y tendra el
mismo valor y fos mismos efectos Juridicos que los sefialados en dicha ley.”,

Art. 45.- Validez de Ilos contraios electrénicos.- Los contratos podran  ser
instrumentados mediante mensajes de dalos. No se negar validez o fuerza obligatoria a
un conirato por la sola razén de haberse utilizado en su formacién uno o mas mensajes
de datos.”,

Por su parte, el articulo 62 del RGLOT, dispone:
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“Art. 62.- Tatifa- Es el valor que pagan los usuarios a los operadores a cambio de la
prestacion de servicios de telecomunicaciones, incluidos los de radiodifusion por
suscripcion. (...)

Las tarifas solo son aplicables a los servicios expresamente contratados y que hayan
sido efectivamente prestados con posterioridad a la suscripcion del respectivo
contrato y sus anexos, en ningin caso incorporaran valores de prestaciones, productos
0 Servicios no solicitados por los usuarios...”.

Pago de tarifas que el Prestador del Servicio tiene el derecho de recibir por parte de los
abonados, clientes y usuarios, por la prestacion de servicios, de conformidad con el
contrato respectivo; y asi lo sefiala el articulo 25 de la LOT.

Disposiciones gue con claridad meridiana nos indican que la aceptacién de un contrato de
adhesidn se realiza por cualguier mecanismo fisico o electronico; pero con sujecion al
ordenamiento juridico vigente, el mismo que, en el articulo 54 del RGLOT se circunscribe
esenciaimente a la LOT, Ley de Comercio Electronico, Firmas Electrénicas y Mensajes de
~Datos; asi como a la Ley Organica de Defensa del Consumidor; con lo cual, también de
manera expresa lfa norma dice que los confratos de adhesion pueden ser fisicos o
electronicos, descartando con ello, la existencia de un contrato telefonico, salvo para el caso
de la aceptacion de setvicios suplementarios o promociones: "...que deseen confrafar los
abonados o clientes que fengan vigente un confrato”, por tanto, no cabe se modifique la
definicién de aceptacién que consta en el articulo 3 del proyecto de regulacién, méas aun
cuando su contenido guarda identidad con el texto de los articulos 48 y 54 del RGLOT.

Tal es asi que se requieren contratos de adhesion, que la LOT ha previsto como infraccion de
segunda clase, el uso de modelos de contratos que no se sujeten a las condiciones generales
o modelos no aprobados por la ARCOTEL.

En relacion a la entrega de copias del contrato y sumilla, los prestadores de servicios,
sefialan:

“.. La rabrica no tiene valor juridico alguno, ya gue la tinica prueba de aceptacién
de un documento o contrato es la firma de cada uno de los Intervinientes.”.

Por tanto, el articulo 54 del RGLOT, expresamente sefiala que los contratos de adhesion, se
sujetan a lo dispuesto en la Ley Organica de Defensa del Consurmidor; la misma que, en €l
articulo 41 supra, dice que es derecho de las partes, esto s, prestador y abonado, suscriptor
o cliente, de que se les entregue copias: “...debidamente suscritas y sumilladas de los
confratos y fodos sus anexos. Si no fuere posible hacerio en el acto por carecer de
alguna firma®, Notese que dicha norma es clara en sefialar incluso que debe estar firmado,
esto es, suscrito.

La sumilla para el caso de los contratos firmados en fisico, es decir con firma manuscrita, se
entenderia tiene por objeto, que las partes tengan certeza de que no cambie ninguna de ias
fojas. Debe considerarse también, que para el caso de los contratos por medios electrénicos,
regidos por la Ley de Comercio Electronico, Firmas Electronicas y Mensajes de Datos, no
aplica la ribrica o sumilla.

Debe indicarse ademas, que la Ley Organica de Defensa del Consumidor fue publicada en el
Registro Oficial No. 116 de 10 de julio de 2000, en tanto que, la Ley de Comercio Electrdnico,
Firmas Electronicas y Mensajes de Datos, se publico en el Registro Oficial No. 557 de 17 de
abril de 2002; de ahi que, la primera de las leyes nombradas, no contiene aspectos
relacionados con la contratacion etectrénica, haciendo referencia y regulando dnicamente
contratos fisicos. En todo caso, tratandose de leyes orgénicas, tienen la misma jerarquia, no
obstante lo cual, prevale la LOT, por los principios de competencia y especialidad.

Finalmente, tiempo de respaldo de constancia: los prestadores no motivan su peticion de
gue sea de un afio; el proyecto plantea que se guarde la informacion de respaldo, mientras el
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contrato este en vigencia y ejecucién; ya que los términos del contrato deben estar
disponibles para todos los efectos, incluidos 1os de control.

Los operadores finalmente propanen se incluya como parrafo final, el siguiente texto:

*Para la modafidad prepago, se entenderd como aceptacion por parte de los
abonados o suscriptores la compra def servicio bajo cualquier modalidad comercial.”

Aunque reiterativa con el articulo B, es pertinente Ia inclusion del texto, porque permite
precisar la aceptacién en la modalidad prepago, en el que no se requiere la firma de un
contrato; dado que la contratacién de! servicio, no siempre serd por medios fisicos o
electrénicos: Ejm. Compra de una tarjeta simcard.

Para claridad de la definicién, se acepta incluir como parrafe final:

Conirato de adhesion.- Se sefiala que la definicion usada en el proyecto es la de la Ley
Organica de Defensa del Consumidor - LODC y no la del articulo 49 del RGLOT,; por lo que
se reemplaza por ésta dltima,

Sugieren los prestadores de servicios, incluir el siguiente texto, al final de la definicién:

“...salvo la modalidad prepago que procede con Ia compra del servicio de
conformidad con el ordenamiento juridico vigente".

No se acoge la sugerencia, en la definicion de Modalidad Prepago consta incluso que en lo
pertinente se sujetan al modelo de contrato de prestacion de servicio que se solicite Ia
inscripcion. De acuerdo al Art. 6 las condiciones de contratacién en prepago son informadas
o entregadas al abonado/suscriptor, con Ia compra o adquisicion del servicio, por cualguier
medio fisico o electrénico, por tanto, esas condiciones son las preestablecidas por el
prestador y constituyen parte del contrato de adhesion.

Los prestadores ademas solicitan se incluya:

“Contrato Verbai: Es aquel conirato celebrado entre el cliente ¥ el operador de/
servicio de manera oral y que deberd ser grabado para el registro correspondiente.”

No se acoge: Esta definicién distorsiona el concepto de contrato de adhesién (articulo 49
RGLOT).

La Ley Orgénica de Defensa del Consumidor, cuando se refiere al Contrato de Adhesidn, dice
que es aquel cuyas cldusulas han sido establecidas unilateralmente por el proveedor a través
de coniratos impresos o en formularios, sin que el consumidor para celebrarlos haya discutido
su contenido,

El Reglamento General a la LOT, sefiala como elementos adicionales que la aceptacion debe
Ser expresa, a través de cualquier medio fisico o electrénico, con lo cual se descarta la
posibilidad de un contrato verbal; dado que, el contrato se perfeccionaria en este caso, con la
aceptacion por cualquier medio fisico o electrénico.

Este tipo de contratos, es consensual y no formal. La aceptacion implica el consentimiento y
con ello la sujecion a las condicicnes fijadas unilateralmente por el prestador, asi como a las
derivadas del ordenamiento juridico.

Contrato negociado.- Piden eliminar la patabra de consuno; lo cual no es factible por cuanto
fa definicion esta tomada textual del Art. 51 det RGLOT.

“Art. 51.- De los contratos cuyas clausulas han sido negociadas.- Es e/ conirato
en el que ef usuario, a guien se le denomina cliente, y el prestador de! servicio
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negocian y acuerdan de consuno las clausulas que establecen las condiciones para
Ia prestacion del servicio y las obligaciones de las partes.”.

d) WModalidad Pospago.- Piden que no se incluya como requisito, la entrega previa de facturas.
La Ley Organica de Defensa del Consumidor, establece:

“Art. 37.- Instrumentos y Unidades de Medicion.- La autoridad competente queda
facuitada para infervenir de oficio, o a peticion de parte interesada, en la verificacion
def buen funcionamiento de los instrumenios de medicién de energla, combustible,
comunicaciones, agua pctable, o cualquier otro similar, cuando existan dudas sobre
las lecturas efectuadas por las empresas proveedoras del servicio.

Tanto fos instrumentos como las unidades de medicion deberdn ser legalmente
reconocidos y autorizados. Las empresas proveedoras del servicio garantizarén al
consumidor el control individual de los consumos. Las facturas deberdn ser
entregadas al usuario con no menos de diez dias de anticipacion a su
vencimiento.”,

ta Norma citada, se encuentra dentro del capitulo VI de SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS, con lo cual aplicaba en su momento, Unicamente para el servicios de
telefonfa convencicnal, es decir, para el servicio de telefonia fija; no obstante habria que
considerar qgue, al ser la LODC del afio 2000, algunas de sus definiciones se encueniran
desactualizadas y no concuerdan con el actual marco normativoe ni con la evolucién
tecnolégica ni de servicios; en el cual, el concepto de ielefonia convencional no tiene una
definicion especifica y el servicio ya no se presta como en épocas pasadas, pues a la fecha;
siendo inclusive en varios planes de los prestadores, la {elefonfa fija come un complemento,
dentro de un doble o triple play.

Por lo indicado, se estima procedente aceptar ia recomendacion.

e) Modalidad previo pago: Piden se incluya en la modalidad POSPAGO, por la cual se
acepta adelantar el pago por la prestacion del servicio.

La Real Academia Espafiola, en su Diccionario, defina:
Previo: “1. adj. Anficipado, que va delanfe o que sucede primero.”.

Es decir, que en previo pago; el pago precede a la prestacién del servicio; lo cual parecerfa
contrario de la definicién actual de pospage que consta en el REGLAMENTC PARA LOS
ABONADOS/CLIENTES-USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES Y
DE VALOR AGREGADQ, en vigencia, en cuyo articulo 3, se define:

“Modalidad pospago.-Modalidad de contratacion para la prestacion de servicios de
telecomunicaciones o de valor agregado, por medic de la cual, el abonado/cliente,
luege de haber recibido el servicio contratado v la_correspondiente factura mensual
remitida por el prestador en relacién con el consumo efectuado de los servicios
coniratados, realiza el pagg de los mismos.”

El citado Reglamento, define ademas:

“Modalidad prepago.- Modalidad de contratacion para la prestacion de servicios de
felecomunicaciones o de valor agregado, por medio de la cual, e abonado/cliente, al
pagar por adelantado una cierta cantidad de dinero al prestador, adguiere el derecho
a recibir el o los servicios contratados por un consume equivalente al pago realizado
o de conformidad con fas condiciones aplicables a dicha coniratacion.”. (Subrayado
fuera del texto original).
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No se ha encontrado en fa LOT, ni en su reglamento general de aplicacion ni en otra norma
del ordenamiento juridico, adiclonal al REGLAMENTO PARA LOS ABONADOS/CLIENTES-
USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES Y DE VALOR AGREGADO,
una definicién de pospago y prepago aplicable para la prestacion de servicios, por lo que se
hace necesario revisar otras normas concordantes. Asi, el articulo 62 del RGLOT, sobre las
tarifas, dispone:

“Art. 62.- Tarifa.- Es el valor que pagan los usuarios a los operadores a cambio de la
prestacion de servicios de felecomunicaciones, incluidos los de radiodifusion por
suscripcion. {...)

Las tarifas sdlo son aplicables a los servicios expresamente contratados y que hayan
sido efectivamente prestados con posterioridad a Ja suscripcién del respectivo
contrato y sus anexos, en ningun caso incorporaran valores de prestaciones, productos
0 servicios no solicitados por los usuarios.. ",

De ahi que, el abohado, cliente o usuario, independientemente de la modalidad de
contratacion, sea esta prepago o pospago, e independientemente del medio de pago, lo que
paga al prestador de setvicio, son tarifas, y et articulo 62 del RGLOT, establece basicamente
varias condiciones de aplicacion a saber:

e Que los servicios hayan sido expresamente contratados y
e Que hayan sido efectivamente prestados, con posterioridad a la suscripcion
del respectivo contrato y sus anexos.

Notese que ia prestacion efectiva del servicio no se vincula con el pago de la tarifa, sino con
la condicién previa de contratacién del servicio.

La reguiacién de tarifa prevista en el articulo 62 tbidem, es aplicable tanto a pospago como a
prepago, sin distincién,

Si bien es cierto que en ia modalidad pospago, por su definicion, el abonado/cliente, luego de
haber recibido el servicio contratado realiza el pago de los mismos, eso no impide que pueda
pactarse el pago anticipado.

A manera de ejemplo citamos, que en relacidn al pago anticipado, en el Capitulo VIl de
PROTECCION CONTRACTUAL, la Ley Organica de Defensa del Consumidor, dispone:

“Art. 48.- Pago Anticipado.- En toda venta o prestacion de servicivs a crédito, ef
consumidor siempre tendrd derecho a pagar anlicipadamente la totalidad de Io
adeudado, o a realizar pre-pagos parciales en cantidades mayores a una cuota. En
eslos casos, los infereses se pagaran tnicamente sobre ef saldo pendiente.-Lo
prescrito en el presente artfculo incluye al sistema financiero.”.

Por tanto, |a variante previo pago o pago anticipado, como modalidad de contratacion no esta
prevista en la normativa de telecomunicaciones en forma expresa, sin embargo, por las
razones antes sefialadas, es aplicable a la modalidad de contratacion pospago.

En este contexto, como precedente administrativo se informa que el 3 de abril de 2013, en
comunicacion dirigida a la extinta SUPERTEL, bajo el asunto CONTRATOS DE ADHESION
BAJO LA MODALIDAD DE PREPAGO DE SERVICIOS (AEPROVI) se hace referencia a la
facturacion del servicio de internet, al inicio del mes, por lo que solicita se permita continuar
facturando al inicio de mes y que de ser el caso, se generen los correspondientes reintegros
por servicios prestados. La extints SUPERTEL, con oficio ITC-2013-2981 de 9 de julio de
2013, responde que las empresas proveedoras de Internet deberan presentar un plan de
compensacion por interrupcion del servicio; y AEPROVI deberd presentar el fistado de
empresas que se encuentran facturando anticipadamente el consumo.
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Por lo indicado, se ha incluido en Ja modalidad pospage el siguiente texto: “En esta
modalidad, las Partes de asi convenitlo, pueden pactar el pago anticipado por el servicio
contratado.”,

f) Modalidad prepago.- Piden eliminar la referencia a Previo Pago de esta definicion.

El analisis consta en et literal anterfor, en la definicion de pospago; vy por las razones allf
indicadas, se eliminé del proyecto regulatorio, las referencias a previo pago.

gy Zona de Servicio: Piden eliminar la definicion de Zona de Servicio, pues sefalan no se
usa en ninguna parte del proyecto.

Se concuerda y se elimina la definicién del proyecto.

7.9 Al Articulo 4. Sobre condiciones generales: Se concuerda con incluir las palabras “de
telecomunicaciones”.

a) Principios: Piden agregar, luego de la lista de principios: “salvo sifuaciones de fuerza mayor o
casos fortuitos”.

No corresponde poner la excepcionalidad, y peor atin en referencia a todos los principios, ya
que la Constitucién de la Repdblica ni la LOT lo hacen. L.a excepcidn rige por norma general
para la interrupcion de servicios ocasionados por caso fortuito o fuerza mayor (Asi lo
describe también la Constitucion de la Republica en el “Arf. 52: Las personas tienen derecho
a disponer de bienes y servicios de Opfima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una
informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y caraclerfsticas.- La ley establecers
los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa de las consumidoras y
consumidores, y las sanciones por vulneracidn de estos dereches, la reparacion e
indemnizacion por deaficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios, y por la
interrupcion de los servicios pablicos que no fuera ocasfonada por caso fortuito o
fuerza mayor.”.

b) nterpretacidn: Piden se elimine referencia a interpretacién en caso de duda.
Al respecto debe considerarse que la Ley Organica de Defensa del Consumidor, sefiala:

“Art. 1.- Ambito y Objeto.- | as disposiciones de Ia presente Ley son de orden piblico de interés social,
sus normas por tratarse de una Ley de caracter organico, prevalecerdan sobre las disposiciones
contenidas en leyes ordinarias. En caso de duda en la interpretacién de esta Ley, se la aplicara
en el sentido mas favorable al consumidor.”.

El vigente PARA LOS ABONADOS/CLIENTES-USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES Y DE VALOR AGREGADO, en ef articulo 2 contiene el siguiente principio:

“2. Prevalencia de los Derechos de Jos abonados/clientes-usuarios.- La interpretacion
de las normas y de las clausulas defl contrafo de presfacion de servicios, se aplicard en el
sentido gue mas favorezca al abonado/cliente-usuario, correspondiente.”.

En el articulo 43 de la Norma ibidem, por el que se regula las promociones, se dispone:

“En case de duda en los beneficios que reportarian al abonado/cliente-usuaric las
promociones ofertadas, o se generen confusiones en la aplicacién de las mismas, ésfas
seran interpretadas en el sentido més favorable para ef abonado/cliente-usuario.”.

Por lo indicado, y considerando gue se ha sefialado en el texto propuesto que la interpretacion de las
normas y de las clausulas del contrato de adhesidn o del contrato negociado de prestacion de
servicios, se realizard con sujecidn a las reglas de interpretacion previstas en el Codigo Civil, y que
solo en caso de duda se adoptara la interpretacién que mas favorezca al abonado, suscriptor o
cliente, se concluye que el texto del proyecto deberia mantenerse, para no aplicar criterios contrarios
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a la progresividad en la aplicacidn de los derechos, conforme lo sefiala el artfculo 11 de la
Constitucion de la Republica, sobre el ejercicio de los derechos:

“8. El contenido de los derechos se desarroflara de manera progresiva a fravés de fas normas, la
jurisprudencia y las politicas pablicas. E! Estado generard ¥ garantizaré las condiciones
necesafias para su pleno recanocimiento y efercicio.”.

¢) Privacidad y proteccién de datos.- Sugieren solo sefialar que se sujeta a los articulos 82 de
la LOT y 121 del RGLOT.

Los abonados, clientes y usuarios, segtn lo establece la LOT en el articulo 22, tienen derecho: No. 4:
A la privacidad y proteccién de datos personales, con sujecion al ordenamiento juridico. No. 16 A que
se excluyan sus datos personales de las guias telefonicas.

La LOT en el articulo 24 No. 14, contiene la obligacién de los prestadores de servicios en relacion a
adoptar las medidas necesarias para la proteccidn de datos personales.

Los articulos 82 de la LOT y 121 del RGLOT solo hacen referencia a USO COMERGIAL DE DATOS
PERSONALES, pero no enmarcan el contexto de aplicacion del articulo 20 de la Constitucion de ia
Replblica (derechos de las personas), que sefiala:

“19. El derecho a la proteccion de datos de caricter personal, que incluye ef acceso y la
decision sobre informacion y datos de este carscter, asi como su correspondiente proteccién,
La recofeccion, archivo, procesamiento, distribucion o difusisn de estos daltos o informacion
requeriran la autorizacién def tittlar o ef mandato de fa lfey. 20, El derecho a la intimidad
personal y familiar.”,

Con lo cual fa normativa no se restringe solamente al uso comercial de datos.

Por ofro lado, el acoger la sugerencia de remision a io dispuesto en los articulos 82 de la LOT y 121
del RGLOT, implica inobservar 1a Ley Organica de Defensa def Consumidor, que sefiala:

“Art. 41.- El Contrato de Adhesion.- Ef contrato de adhesion deberd estar redactado con
caracteres legibles, no menores a un tamafio de fuente de diez puntos, de acuerdo a las
normas informaticas infernacionales, en términos claros ¥ comprensibles y no podrd
contener remisiones a textos o documentos que, no siendo de conocimiento publico,
nio se faciliten al consumidor previamente a la celebracion def contrato...”

En tal virtud, no se acoge la sugerencia; sin embargo, se precisa que para el caso de retiro de
consentimiento, en aplicacién del articulo 82 de la LOT, los prestadores de servicios pondran a
disposicién de los abonados, suscriptores o clientes los medios o mecanismos claros y faciles de
aplicar, reemplazando el texto “notificandolo por cualquier medio al prestador”, ya que podria resultar
impractico e ineficiente.

Finalmente se acoge que la peticién de incluir en el caso de cobranzas, la posibilidad de intercambiar
bases de dafos.

d) Formas de contratacion:
Los prestadores sugirieron agregar 10s contratos verbales.

La definicion de contratos verbales, distorsiona el concepto de contrato de adhesién y
contratos negociados con los clientes, aspectos que estan claramente diferenciados en LOT y
el RGLOT. De acuerdo con la explicacién dada en la definicidn de Contrato de Adhesion, no
seria procedente acoger la observacion.

e) Contratacién de servicios adicionales, suplementarios y promociones.- Piden que el cese
de los servicios adicionales o suplementarios que se presten con el cardcter de gratuito, sea
en un plazo maximo de 15 dias conforme a la LODC.
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La LODC, en el articulo 44 se refiere a la anticipacion con la que el consumidor debe notificar al
proveedor la terminacion unifateral, y no al plazo que tiene el proveedor para cesar la prestacién de
dichos servicios.

El articulo 20 de la [L.OT, concordante con la LODC, sefiala:

“20. A terminar unflateralmente el contrato de adhesién suscrito con el prestador del sewvicio
en cualquier tiempo, previa nofificacion, con por lo menocs quince (15) dias de anticipacién,
conforme lo dispuesto en fa Ley Orgénica de Defensa del Consumidor y sin que para ello esté
obligado a cancelar mulfas o recargos de valores de ninguna naturaleza, salvo saldos
pendientes por servicios o bienes solicitados y recibidos.”.

Sin perjuicio de lo indicado, se considera que al tratarse del cese de servicios adicionales o gratuitos,
que no generan costo al abonade, suscriptor o usuatio, blen podria establecerse un plazo mayor;
para cuyo efecto se ha considerado no los quince (15) dias que sugieren los prestadores, sino un
plazo de cinco (5) que es razonable; e incluso estaria mas alla del promedio de cuarenta y ocho horas
que dicen los prestadores, demoran en realizar la accion de cese,

Por lo indicado, se ha procedido con el ajuste pertinente en el proyecto normativo.

) Modalidades de Pago: Procede se incluya un texto aclaratorio en la modalidad pospago,
conforme al analisis constante en el No. 7.7 letra e) de este Informe.

g) Formas de aceptacion de la confratacion: Solicitan se agregue la aceptacion por medio:
“telefonico, electrénico o por cualquier ofro medio que la tecnologia permita”; incluyen o
verbal.

Conforme al analisis constanie en el No. 7.7 letra a) de este informe, no procede la recomendacion.

Con el proposito de salvaguardar los derechos de los abonados, clientes y usuarios, se incluye et
siguiente texto:

“En todos los casos, los prestadores de servicios, mantendran constancia de la aceptacion de
la contratacion, a través de cualguier medio fisico o electronico, al menos hasta un afio
posterior a la terminacion de la refacion de prestacion de servicios.”

h) Entrega de copias del contrato: Mencionan los prestadores que sumillas en contratos,
entorpece, genera carga operativa y va contra el plan TiCs. Sefialan que se podria modificar
las condiciones contractuales relacionadas con el precio, notificando por cualquier medio
de comunicacién masiva.

Sin perjuicio del anélisis que consta en el No. 7.7 a) de este informe, se vuelve a sefialar que las
sumilias constituyen una obligacién que proviene del articulo 41 de la LODC, que sefiala:

*...Las partes tienen derecho de que se les eniregue copias debidamente suscritas y
sumilladas de fos contratos y todos sus anexos. Si no fuere posible hacerfo en el acto por
carecer de alguna firma, el proveedor entregard de inmediato una copia con la constancia de
ser fiel af original suscrifo por éste; la copia asi enfregada se tendra por el texto fidedigno de
fo pactado para todos los efectos legales.”.

Con el proposito de salvaguardar los derechos de los abonados, clientes y usuarios, se incluye que
los prestadores de servicios de telecomunicaciones y/o servicios de radiodifusion por suscripcion
deberan mantener, al menos hasta un afio posterior a la terminacion de la relacién de prestacion de
servicios, en archivao fisico o digital, et contrato suscrito.

Respecto de la modificacién del precio:

Es derecho de los Abonados {Art. 22 de la LOT):
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‘19. A que se mantengan las condiciones de prestacion de los servicios contratados; los
cambios unilaterales en los contratos de prestacion de servicios, se consideraran como nufos y
no tendran ningiin valor.”

Es infraccion de segunda clase, prevista en el articuto 118, letra b) de la LOT:

“18. Modificar unilateralmente los términos de los contratos de servicios gue se suscriben con
sus usuarios, asi como dejar espacios en blanco en los contratos suscritos.”

Todo cambio de condiciones debe ser aceptado en forma expresa por el abonado-cliente.

El texte que consta en el proyecto de Norma Técnica, en relacién a las modificaciones de
condiciones, guarda absoluta sujecion z la Ley Orgénica de Telecomunicaciones, por tanto, no
procede la recomendacion.

En relacion al tiempo que deben conservar los contratos en medios fisico o electronico, gue se ha
previsto en un afio, se considera que el articulo 31 de Ja LODC, sefiala:

“Art. 31.- Prescripcion de las Acciones.- Las acciones civiles que contempla esfa Ley
prescribiran en ef plazo de doce meses contados a partir de la fecha en gue se ha recibido e/
bien o terminado de prestar el servicio.

Si se hubiese otorgado garantia por un plazo mayor, se estard a ésfe, para efectos de
prescripeion”,

El Reglamento de Abonados (...) dispone:

"Art. 6.- Informacion contractual.- Para el caso de la modalidad pospago los prestadores de
servicios de telecomunicaciones y de valor agregado deberdn mantener, en archivo fisico o
digital, el contrato suscrito y los anexos ¥ documentos correspondientes, debidamente
rubricados, que prueben ef acuerdo de las partes respecto de jos términos, condiciones y
servicios objeto de la contratacion realizada. Toda modificacion de las condiciones
conlractuales, debera ser aceptada por las partes y dejar constancia escrita de la misma, por
los medios que permita ef ordenamiento Jurfdico vigente.™

La LOT, en el articulo 24, sefiala como obligacién de los prestadores de servicios:

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

‘28, Las demds obligaciones establecidas en esta Ley, su Reglamento General, normas
técnicas y demds actos generales o particufares emitidos por la Agencia de Regulacion y
Control de fas Telecomunicaciones ¥ en los fitulos habilitantes.”

Por lo indicado, a fin de que los abonados —clientes, puedan hacer valer sus derechos derivados del
contrato de prestacion de servicios, fenecido o terminado, asl como necesidades de control, es legal
y procedente que la ARCOTEL fije el plazo de conservacion del contrato por un afto, que es ef que
concede la LODC.

i) Vigencia: Solicitan se elimine el texto tomado del artfculo 53 del RGLOT y solo quede
una referencia a dicha norma; se elimine lo relacionada con el acta de instalacion y
activacion; pactar renovacién indefinida Yy renovacién automatica del contrato
hegociado.

Texto de proyecto se sujeta al RGLOT; la LOT no permite suscripcion de contrato por tiempo
indefinido, sino renovacion automatica, lo cual implica que debe haber un plazo determinado.
No se observa problema en que los contratos negociados puedan tener clausula de
renovacion automatica si asi convienen las partes.
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Para evitar confusiones, en relacion a la renovacion automatica, se acoge el siguiente texto:

"De igual manera, es permitido pactar renovacion automética del plazo del contrato
negaciado, por igual periodo y bajo las mismas o mejores condicionss.”.

En la renovacion automatica o cuando se hayan producido incrementos o decrementos en los
impuestos que gravan el servicio, no se requiere la firma de un nueva contrato o anexo, dado
que, los impuestos no estan incluidos dentro de las tarifas.

tos prestadores de servicios pretenden se suprima el texto:

(...} para la terminacion, no deberdn imponerse requisitos o condiciones adicionales
o diferentes a las utilizadas para Ia suscripcion o contratacién.”

La supresion que se pretende es atentatoria a los condicionantes de contratacion. No se
acoge.

Asi también solicitaron se elimine el texto:

‘No se considerarén como beneficios de permanencia minima, los aspeclos
relacionados con costos de instalacién del servicio o el costo/arrendamiento de
equipcs.”

Se acoge la propuesta, considerando que los prestadores de servicios estan autorizados a
cobrar valores por instalacion; pudiendo ademas cobrar valores por arrendamiento o venia de
equipo,

El Art. 53 del RGLOT, no limita o restringe los beneficios y condiciones que pueden ofertarse
por permanencia minima. Esta norma es coincidente con el articulo 46 de 1a LODC.

Terminacion del contrato.- Se hace referencia a las causas de terminacién; en la de
terminacion unilateral piden incluir con 15 dias de anticipacion y que en caso de portacidn,
paguen primerc los valores pendientes; falta de pago por 3 meses piden se elimine que no
pueden reclamar los valores acumulados por mas de tres meses, porque es su derecho cobrar
los valores pendientes.

El texto del proyecto se sujeta al articulo 20 de la LOT, que concordante con fa LODC, sefiala:

"20. A terminar unilateraimente el contrato de adhesion suscrito con el presfador del
servicio en cualquier tiempo, previa nolificacion, con por lo menos guince (15} dias de
anticinacion, conforme lo dispuestc en la Ley Orgédnica de Defensa del Consumidor y sin que
para elfo asté obligado a cancefar muftas o recargos de valores de ninguna naturaleza, salvo
saldos pendientes por servicios o bienes solicitados y recibidos”.

Se acoge la recomendacidn y se incluye los 15 dias de anticipacion de la notificacion.

En relacion al derecho de los prestadores a reclamar los valores pendientes de pago por los
abonados clientes, por mas de 3 meses, se elimina, manteniendo que el tlempo maxima impago
debera constar en el contrato que se suscriba con el abonado o cliente, y no podra ser superior a tres

(3) meses; y se determina como salvedad que se haya acordado entre las partes un tiempo mayor de

mora o exista convenido de paga vigente.

Requieren incluir como potestad del prestador, la ferminacion del contrato:

“En cualguier momento, previa notificacién al abonado, suscriptor o cliente por cualquier
medio fisico o electrénico, con al menos quince (15) dias de anticipacién”,
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Se entiende que esta inclusién se refiere a la terminacién desde la perspectiva del prestador, o cual
no esta prevista en la normativa superior. No aplica, ya que la terminacion del contrato por el
prestador del servicio es por causal expresa, no por la simple voluntad como ocurre con los abonados
o clientes,

Con relacion a la portabilidad es un derecho de los abonados, segun el articulo 22 de la LOT:

"15. A la portabilidad del nimero y a conservar su nimero en el caso de Servicios de
Telecomunicaciones gue usen recurso numérico, de conformidad con lo establecido en esta
Ley y en las regulaciones aplicables.”,

LaLOT, en el articulo 22, como derechos de los abonadaos, dispone:

‘20. A terminar unilateralmente el contrato de adhesién suscrito con e} prestador del servicio
en cualquier tiempo, previa notificacion, con por lo menos quince (15} dias de anticipacion,
conforme lo dispuesto en la Ley Orgénica de Defensa del Consumidor ¥ sin que para elfo este
obligado a cancelar multas o recargos de valores de ninguna naturaleza, salvo saldos
pendientes por servicios o bienes solicitados v recibidos.”.

En igual sentido, la LOT determina como derecho de los prestadores de servicios, en el articuo 25
nimero 1:

“...Recibir el pago oportuno por parte de los abonados, clientes y usuarios por fa prestacion
de los servicios, de conformidad con el contrato respectivo,”.

Asi también se considera que el 5 de abril de 2018, la Direccidn de Asesorfa Juridica en atencién al
memorando No. ARCOTEL-CTP-2018-0001-M de 8 de marzo de 2018, emite el Criterio Juridico No.
ARTOTEL-CJDA-2018-046, aprobado con memorando Nro. ARCOTEL-CJUR-2018-0232-M de 6 de
abril de 2018, por el que concluye: “... provocando asi que el derecho a la portabilidad se conviarta en
determinadas ocasiones, en una herramienta para evadir obligaciones por parte de los usuarios. Ante
esto, es criterio de esta Direccién de Asesoria Jurldica que el Comité de Portabilidad continte con el
proceso de actualizacion y unificacion de fa regufacion de portabifidad, estableciendo todos los
escenarios posibles a fin de permitir tanto a los usuarios como a las operadoras de telefonia mévil.”

Por o que, considerando la normativa citada y el critetio juridico de la referencia: se incluye el
siguiente texto:

"Para el ejercicio del derecho a Ia portabilidad, el abonado o cliente, no deberd adeudar
valores por la prestacién del servicio o equipo terminal al Prestador Donante.”,

Adicionalmente los prestadores solicitan que se elimine ia posibilidad de que el abonado-cliente
notifique su voluntad de terminar el contrato por medios electrénicos; ante lo cual se sefiala que no se
acoge el cambio, ya que los mismos medios utilizados para la suscripcion deberian estar también
disponibles para la desuscripcién.

Si la aceptacion de la contratacion del servicio puede hacerse por medios fisicos o electrénicos, el
poner que la terminacién solo aplique por medios flsicos constituye una barrera de salida, o
mecanismos de retencién ilegitima del abonado-cliente.

k) Modificacion de condiciones: Soiicitan se incluya el siguiente texto: “salvo aquellas que
tengan por finalidad mejorar la prestacion u oforgar mejores y mayores beneficios a los
abonados o clientes.”.

La LOT en el Art. 22 sefiala como un derecho de los abonados:
“19. A que se mantengan las condiciones de prestacion de los servicios

contratados; fos cambios unilaterales en los contratos de prestacicn de servicios, se
consideraran como nulos y no tendrén ningan valor.”
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Es infraccion de segunda clase, prevista en el Art. 118, letra b} de la 1.OT: “78. Modificar
unilateralmente los términos de los contratas de servicios que se suscriben con sus
usuarios, asl como dejar espacios en blanco en los conlratos suscrifos.”.

Todo cambio de condiciones debe ser aceptado en forma expresa por el Abonado, por lo gue, aun
cuando impliquen un beneficio para el abonado o cliente, las modificaciones al contrato no podrén
darse mientras no sean de mutuo acuerdo entre las partes.

} Mensajes o llamadas: Pretenden se agregue al final: “cobranza, o que implique un beneficio
al abonado o cliente.”

Debe aplicarse la Norma de Envio o recepcion de mensajes o lamadas con fines de venta, que
sefiala:

“Art. 6.- Mensajes y Hamadas con fines informativos.- Los prestadores de servicios del
régimen general de telecomunicaciones, y las personas naturales o juridicas, segun
corresponda, podran enviar mensajes o hacer llamadas de cardcter exclusivamente
informativo (utilizando SMS, USSD, SAT, IVR u ofros que se soporten en las redes de
telecomunicaciones de telefonia fifa, servicio movil avanzado y movif avanzado a través de
operador maévil virtual) Gnicamente en los siguientes casos, sin necesidad de contar con
un fftulo para la prestacion de servicios de valor agregado ni la autorizacion o aceptacion
previa del abonado o cliente:

a) Por los prestadores del servicio, a sus abonados, clientes o usuarios, cuando se trate
de temas relacionados con el servicio de telecomunicaciones contratado (como por
efemplo tarifas, precios, saldos, avisos de vencimienio o cortes de facturacion).

b) Por las personas autorizadas por las instituciones del sector publico, def sistema
financiero (incluyendo los mensajes y lamadas realizados en aplicacion del sistema de
dinero elecirénica) e instituciones educafivas, dentro del dmbito de su competencia,
cuando fos mensajes 0 lamadas fueren sfectuados con fines informativos, asf como por
las attoridades competentes, para Ia difusion de alertas de emergencia.

¢) Otros gue determine la Agencia de Regulacién y Control de fas Telecomunicaciones de
conformidad con el ordenamienio juridico vigente.

No se consideran fines informativos, a los vinculados a venta directa, comercial,
publicitaria o proselitista.”.

El texto del proyecto guarda coherencia con la norma supra, sin embargc se agrega la frase
"cobranza por el servicio prestado”, pero no se acoge la recomendacion de incluir la frase “...0 que

implique un beneficio al abonado o cliente”, por ser subjetiva y dar lugar a discrecionalidad en su
aplicacién.

m) Servicios de Emergencia: Piden se incluya que en caso de mal uso se cobre por el frafico a
los abonados.

Fl articule 22 de la LOT, sefiala como derecho de los abonados:
“6. A disponer gratuitamente de servicios de flamadas de emergencia, informacic’zp de
planes, tarifas y precios, saldos y ofros servicios informativos que establezca la Agencia de
Regulacion y Control de fas Tefecomunicaciones.”.

Y como obligacién de los abonados, en el articulo 23 de la LOT:

w7 Hacer uso debido de los servicios de emergencia, respetando los derechos de los demas y
el orden publico.”.
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L.a sancion por hacer uso indebido de servicios de emergencia, corresponde imponer al Organismao
desconcentrado de la ARCOTEL, sin perjuicic de las sanciones o medidas de suspension
dependiendo de la gravedad; por tanto, no es procedente determinar un cobro del trafico por {os
operadores.

Se aclara en este punto, que los prestadores del servicio mévil avanzado, mavil avanzado a través de
operador movil virtual y telefonia fija, pondran a disposicién gratuita de los usuarios, el acceso a
servicios de emergencia que se implementen de conformidad con el ordenamiento juridico.

n) ldentificacién del contratante: En la identificacion del contratante de la modalidad prepago,
piden eliminar los mecanismos de validacién.

Este es un mecanismo que ya se viene aplicando para el Servicio Mévil Avanzado, sin que se hayan
generado inconvenientes, por lo que no se acoge la recomendacion.

0) Calidad de Servicios: Piden se elimine.

El proyecto de Norma basicamente seftala que deben prestarse servicios cumpliendo los indices de
calidad; efectuar compensaciones de acuerdo con la Ley, incluido en caso de interrupciones, el cobro
por servicios efectivamente prestados; la atencién de reclamos es parte de los pardmetros de calidad;
derecho a presentar denuncias o guejas y los canales para presentarlas.

La Constitucion de la Republica, dispone:

"Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad y a
elegirfos con fibertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido
Y caracteristicas.”,

La disposicién citada es concordante con el articulo 66 No. 25 Ibidem.
Asi también el Art. 11 de la Constitucion de la Republica, sefiala:

“...El Estado, sus delegatarios, concesionarios ¥ toda persona que actire en egjercicio de
una potestad piiblica, estaran obligados a reparar las viclaciones a los derechos de los
particulares por la falta o deficiencia en Ia prestacion de Jos servicios piiblicos, o por Jas
acciones u omisiones de sus funcionarias y funcionarios, y empleadas y empleados publicos
en ef desempefio de sus cargos.”.

En el articulo 22 de ia LOT, como derechos de los abonados, consta:

“11. A obtener de su prestador la compensacién por los servicios contratados y no recibidos,
por deficiencias en los mismos o el reintegro de valores indebidamente cobrados.”.

“14. A exigir a los prestadores de los servicios confratados, el cumplfimiento de los
parametros de calidad aplicables.”.

En el articulo 132 de la LOT, en relacién al procedimiento administrativo sancionador, se sefiala:
“...Adicionalmente, se podré ordenar Ja reparacion de los dafios y perjuicios a terceros, tales
como la devolucion de valores indebidamente cobrados con sus respectivos intereses o la
compensacion a los abonados, clientes o usuarios por suspension, interrupgion o mala
calidad del servicio.”,

Estos aspectos fueron regulados con anterioridad en el Regiamento de Abonados, no se trata de
nueva normativa.

Adicionalmente la LOT, en el articulo 118 letra b, como infraccién de segunda clase, para personas
poseedoras de titulos habiiitantes, se incluye Ia siguiente infraccion:
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"11. El incumplimiento de los valores objetivos de los pardmetros de calidad contenidos en los
titutos habilitantes, planes, normas lécnicas y resoluciones emitidas por la Agencia de
Regulacion y Control de las Telecomunicaciones.”.

Por lo indicado, no se encuentra sustento para eliminar este aspecto de las Condiciones Generales;
ya que constituye una referencia general, mas no una regulacion especifica.

p) Interrupciones: Sefalan que no coincide con esta Norma, que se debe eliminar.

No hay sustento para hacerlo; es inherente en forma directa a la prestacién del servicio y hace
relacion al derecho de informacion que tienen los abonados, sobre interrupciones del servicio.

q) Suspension del servicio: Piden se ponga también por falta de pago del equipo.

La venta del equipo no es parte del servicio, ni del Titulo Habilitante (Art. 25 No. 2 de la LOT, derecho
del prestador a suspender el servicio por falta de pago).

El Art. 22 No. © de la LOT dispone come derecho del abonado:

"A pagar tarifas de acuerdo con las reguiaciones correspondientes y los planes confratados,
de ser el caso.”

El RGLOT, define:

“Art. 62.- Tarifa.- Es el valor que pagan Jos usuarios a los operadores a cambip de la
prestacion de servicios de felecomunicaciones, incluidos los de radiodifusion por suscripcion.
Estad prohibido, tanto para ef calculo como para fa facturacion, el redondeo de unidades de
tiempo o unidades de tasacion. Las farifas sdlo son aplicables a fos servicios expresaments
coniratados y que hayan sido efectivamente prestados con posterioridad a la suscripcién del
respective contrato y sus anexos, en ningdn caso incorporaran valores de prestaciones,
productos o servicios no solicitados por los usuarios,

L as tarifas deben ser fijadas por los prestadores de servicios de telecomunicaciones, inciuidos
los de radiodifusion por suscripcion, bajo el principic de costos mas una utilidad razonable,
buscando que sean equilativas y tiendan a estimular la expansion de los servicios de
telecomunicaciones a nivel nacional.

Ningon prestador de servicios de felecomunicaciones, incluidos los de radiodifusion por
suscripcion, podra fifar tarifas o planes tarifarios con el fin de discriminar a usuarios que se
encuentren en circunstancias similares. Esta prohibido establecer farifas o planes tarifarios
con base en subsidios cruzados.

Los prestadores de servicios de telecomunicaciones que fengan fftulo habilitante de
Autorizacicn, con el objetivo de cumplir sus obligaciones constitucionales, podréan establecer
tarifas preferenciales, los cuales estardn sujetos a los conceptos de renfabilidad social
establecida en la Ley Organica de Empresas Publicas.

ta ARCOTEL, en cualquier momento, podré regular las tarifas, de acuerdo a fas normas y
reglamentos que se dicten para el efecta.”.

Solicitan se incluya la mencion de titulos habilitantes de la prestacion del servicio, en refacion al cobro
por los servicios efectivamente prestados; lo cual se acoge

Asi también solicitan se elimine el siguiente texto:
"=t Director Ejecutive de la ARCOTEL, a peticion debidamente Justificada del

prestador de servicios de telecomunicaciones o de audio y video por suscripcion,
padrd aprobar un valor por reactivacion del servicic”
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No se acoge: Los prestadores pretenden cobrar valores por reactivacion del servicio; pero no
quieren que el Director Ejecutivo los apruebe. La peticion es improcedente, por cuanto la
ARCOTEL aprueba las tarifas por la prestacion del servicio, incluyéndose servicios
adicionales como facturacién detallada, cambio de ndmere, etc. Adicionalmente el articulo
148 No. 4, le faculta al Director Ejecutivo, emitir las normas de prestacion de los servicios,
incluyendo los aspectos econémicos.

Tampoco se acepta la eliminacion del texto:

b) Gestion judicial de recaudacion o de ser el caso, coactiva.
€} Valores administrativas vinculades con la contratacién a terceros para la
gestion de cobranza.

Pues no se consideran deben ser parte del valor por reactivacién del servicio.

r) Equipos arrendados o vendidos al abonado/cliente. Piden se aplique para la modalidad
pospago y cuando fuere aplicable; solicitan eliminar |a referencia a que el decodificador es
parte del servicio. Piden se inciuya obligacion del abonado de entregar los equipos.

Debe indicarse que mediante Resolucion ARCOTEL-CZ2-2015-0036 de 29 de diciembre de 2015, es
decir ya con la vigencia de la Ley Organica de Telecomunicaciones, el Organismo Desconcentrade de
la ARCOTEL, Coordinacién Zonal 2, determiné que no se ha establecido plenamente la verdad
material de ia infraccién imputada a un prestador del servicio de audio y video por suscripcion, por
cobro de un valar mensual por renta de equipos, durante 4 afios de prestacion del servicio. Dentro de
las consideraciones se sefiala que es necesario *.. reflexionar sobre las circunstancias que rodean el
acto y que tienen que ver con la adquisicién del equipo decodificador, dispositivo fundamental para la
prestacion del servicio y que no se encuentra a la venta de manera libre en el mercado, sin embargo
por el momento satisface una necesidad aunque no estsé autorizada en el ordenamiento.”.

En la resolucién inmediatamente citada, se determina en el artfculo 2, que: “...dentro def presente
Procedimiento Administrativo Sancionador no se ha establecido plenamente la verdad material, o la
responsabilidad del administrado, sobre fa comisién de la infraccién imputada {...) por lo que no cabe
fa imposicidn de sancion alguna.”.

El texto del proyecto normativo, se sujeta a lo dispuesto en la ficha del sarvicio de audio y video por
suscripcion defl Reglamento de Prestacién de Servicios de Telecomunicaciones, que sefiala que el
decodificador es parte delf servicio Y que no debe ser objeto de venta o arrendamiento, salvo el caso
de la modalidad prepago en el que aplica la venta del equipo.

No obstante lo indicado, se retira del proyecto de normativa los aspectos vinculados al arrendamiento
o venta de equipo para audio y video por suscripcion, por considerar que dichos aspectos ya han sido
recogidos en ofra normativa y por cuanto se ha emitido un precedente en un procedimiento
administrativo sancionador, gue amerita revision, a efectos de determinar si es pertinente considerar
la modificacion de fa definicion de Decodificador.

Se han realizado ajustes al texto de obligaciones de retiro o entrega de equipos.

s) Promociones y ofertas: Solicitan se elimine del proyecto ia informacion al abonado, dicen
que no es parte de la Norma y que la acumulacion de saldos ya esta regulada en la TEL -01-
CONATEL-2012.

No se acoge la recomendacién, dado que, el proyecto de regulacién, norma las condiciones
generales de los contratos; de o cual es parte, la informacién vinculada a promociones y ofertas.

En la fetra a) solicitan cambiar la palabra reclamar por retirar y eliminar adecuadamente. Se mantiene
el término “reclamar” en relacion a que se requiere verificar si corresponde efectivamente al ganador.
No se elimina la patabra ‘adecuadamente”, debido a que el prestador debe implementar la difusion de
manera tal que se sepan los resultados del sorteo o concurso.
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En la letra b} sugieren el cambio al siguiente texto:

“Dicho saldo promocional para el caso de prestadores del servicio movil avanzado, seré oforgado
sin costo para los abonados/clientes, mismo que podra tener un periodo de uso limitado en el
tiempo y su acurnulacion no serd obligatoria. El acceso a este tipo de promociones no tendré
costo, salvo el precio especifico de la promocion de que se trate:! plan, paguete, efc.”,

Por no ser un texto claro, no se lo acoge. En relacion a la comunicacion al abonado, ésta debe ser
obligatoria, a fin de que el mismo esté al tanto de los beneficios, condiciones y temporalidad.

f} Tarifas y facturacion: Piden se elimine el texto propuesto, pues dicen que esto debe constar
en otro tipo de normativa.

No se acoge la recomendacion, dado que, el proyecto de regulacion, norma las condiciones
generales de jos contratos; de lo cual es parte, fa informacién vinculada a tarifas y facturacion.

Sugieren como texto:

“a} En la prestacion de servicios de telecomunicaciones, el abonado, suscriptor o cliente tiene
derecho a la acumulacion, y fa utilizacion de saldos y vigencia ilimitada de saldos provenjentes de
recargas. En la prestacién de servicios de telecomunicacionss, independientemente de las
modalidades de confratacion; provenienies de recargas y a la vigencia flimitada de las mismas, de
conformidad con la regulacion que para el efecto emita fla ARCOTEL".

No se acoge la recomendacion, el texto del proyecto es claro, preciso y se sujeta a la normativa.
Se realiza una aclaracién en el texto, respecto de la proporcionalidad. Se acoge el cambio de
“utilizados” por "prestados”.

En cuanto a ta medida; la que utilizan los mismos operadores como basica para datos es el byte, asi
esté incluido en los contratos de RNA por ejemplo se indica "La unidad de tasacién para el servicio de
dafos se realizara por byles y sus maltiplos...".

Se entiende que la relaciéon de cobro se establece por medio de una factura, siendo una obligacion
tributaria para el prestador, por lo que no se considera necesaria la inclusion de los términos "detalle
de consumo” ¢ “estado de cuenta”. El eliminar lo propuesto por ARCOTEL respecto de valores
adicionales, genera un aspecto difuso que puede atentar contra jos abonados o clientes. No se acoge
el cambio propuesto, pero se aclara respecto del servicio de audio y video por suscripcian.

Respecto de la letra i}, los prestadores pretenden que el contenido sea cualquiera. No quieren aplicar
los anexos, a los que consideran restrictivos en contenido; cuando en realidad son de contenido
minimo y referencial; por lo que, no se acoge la recomendacion.

En cuanto a ia eliminacion del {exto que permite escoger al abonado — cliente, fa forma de pago a su
conveniencia, no se entiende cual es la razon del pedido de los prestadores, pues de las formas de
pago disponibles, lo razonable y correcte es que el abonado escoja y no que sea una imposicion
discrecional del prestador; por tanto, no se acoge.

u) Art. 6.- Contratacién en la modalidad prepago.- Se acoge la entrega de las condiciones de
la contratacion por cualquier medio fisico o electronico.

Se determina que en la pagina web del prestador, en la pantalla inicial, debera ponerse un
fink que permita acceder a la revision de las condiciones de contratacion de los distintos
planes, conforme lo sefalado en este articulo, con lo cual se elimina la determinacion expresa
del link

v) Art. 7. Instrucciones para lienar contratos de adhesion.- incluyen aclaracion para contratos
fisicos.

Se acoge la recomendacion.
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w) Art. 8.- Contenido minimo de los contratos de adhesion.- Piden eliminar el texto: "siempre
¥ cuando estas se agreguen a continuacion de las cldusulas establecidas como
minimas.”.

Se modificd el texto, para el caso de los contratos de adhesién, se ha determinado un contenido
minimo; al iguat que se ha redactado en relacion a las fichas {(anexos) de los servicios contratados.

Piden los prestadores cambiar la palabra debera por podra, con lo cual el contenido minimo del
contrato de adhesién en lugar de ser mandatorio pasaria a ser opcional. El contenido minimo es
obligatorio, para asegurar las condiciones a las que se sujeta tanto el prestador como el abonado. Los
prestadores, adicional al contenido minimo, podran incorporar cldusulas siempre que no se
contrapongan con el ordenamiento juridico o afecten el ejercicio de los derechos de los abonados.

Pretenden los prestadores gue se maodifique el texto del numeral 8.14, eliminando & siguiente texto:

‘8.14. (...) Entre otras caracteristicas se deberd incluir: cantidad, precio, marca, estado, y fas
condiciones de tal adquisicion o arrendamiento, particularmente el tiempo en el que se pagard ef
arrendamiento o la compra del equipo, el valor mensual a cancelar o fas condiciones de pago.”

En el numeral 8.14, buscamos quede claro, todo aspecto vinculado con el equipo comprado o dado
en arriendo, 2 fin de evitar reclamos o confusiones en caso de reparaciones, cambio o reemplazo de
equipos.

Es importante que se brinde informacion clara al abonado/cliente respecto de las condiciones de
adquisicion de equipos, por lo cual no se acoge la recomendacion.

En cuanto a eliminar la obligacion de mantener actualizado ef catastro de informacion de
identificacion de todos los abonados, suscriptores o clientes, se sefiala que la vinculacidon a mantener
actualizado el catastro de informacién, obedece a Ia obligacién que tienen los abonados de actualizar
su informacién; es decir, disponer de los mecanismos de actualizacion para la aplicacion por parte de
l0s abonados.

x) Art. 10.- Clientes prestadores de servicios. Dicen que se estd normando servicios
mayoristas.- Piden eliminar articulo.

Sin embargo de que el texto propuesto esta referido a garantias por el pago de obligaciones y
casos de suspension del servicio, se acoge la recomendacion, bajo el entendido de que la
responsabilidad por la suspension del servicio, sera del prestador.

En virtud de lo indicado, del texto originaimente propuesto de Norma Técnica, se eliming el
articuio que decia:

“Art. 10.- Clientes prestadores de servicios.- Cuando el cliente def prestador de servicios,
Sea a su vez poseedor de litulos habilitantes de servicios de telecomunicaciones o de
radjodifusion por suscripcién y haya contratado el servicio para utilizarlo en Ia prestacion def
servicio habilitado, podrén Ias parfes establecer las garantias correspondientes al pago de las
obligaciones; y deberan ademés precautelar que en caso de suspension del servicio por
mora, se arbitren los mecanismos necesarios para causar la menor afectacion a los
abonados o suscriptores del prestador moroso. En todo caso, de producirse Ia suspension de/
servicio por mora y que tal situacion afecte la garantia de continuidad del servicio, Ia
ARCOTEL  iniciard el correspondiente  procedimientc  administrativo sancionador,
considerando que cada prestador de servicios es responsable anfe sus abonados/clientes por
la continuidad y cafidad del servicio prestado.”.

y} En relacidon al articulo 12, obligaciones de los prestadores.- Se elimina la palabra
‘garantizar”, no se acoge la expresion “realizar las actuaciones tendentes”, debido a que es
redundante respecto de verificar ¥ se presta a interpretaciones por lo difuso que es el texto.
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z) Enrelacion al articulo 13, bases de datos de empadronamiento.- Se acoge Ia inclusion del
texto: “, o documento que acredite su condicién de refugiado”, dado que, los refugiados
pueden contratar servicios y dentro de esos esté el derecho a la identidad, razén por la cual se
les otorga un documento individual que certifica su identidad y su residencia en el pais.

aa) En el articulo 14, Prohibicién.- Se acoge el cambio de “con el servicio activado”, por “que

permitan el uso del servicic” y por no haberse fundamentado, no se acepta la eliminacién del
texto:

‘Las obligaciones de los prestadores sefiafados en esta Norma no excluyen a aqueflas que
consten en la Constitucion de la Republica y en general en el ordenamiento juridico vigents.”.

bb) En el articulo 18, Aplicacién de la obligacién de empadronamiento.- Se cambia “tener
disponible” por “poder determinar la informacion retativa a los niimeros o codigos”.

cc) En el articulo 17 de Datos del ahonado, suscriptor o cliente para la modalidad de
contratacion pospago.- Se cambia validar por verificar.

dd) Anexos: Piden no aprobar los anexos de modelo de contrato y fichas.
Se acogit la observacion.

ee) En la Disposicién General Primera.- Se incluye la frase "y que podran ser utilizados”.- Se
considera procedente el mantener como un contenido minimo, para adecuada informacion y
respaldo de los abonados o clientes.

ffy Transitoria dnica. Incluir tiempos de respuesta-inscripcion de ARCOTEL (60 dias). Piden los
prestadores, que los contratos de adhesidn remitan para inscripcidn en un término de 90 dias,
cuando el RPST, dice en la Transitoria Cuarta: 30 dias.

Solicitan agregar:

“Para lo cual la ARCOTEL inscribird y registrard fos mismos en el férmino de 60 dias,
en caso de no existir pronunciamiento por parte delf Regulador se emtenderan inscritos
y registrados.”.

Se acoge y complementa lo sugerido como segundo parrafo, y se incorpora un término de
60 dias para que la ARCOTEL efectie la inscripcion y registro correspondiente.

Sugieren ademas incluir;
“Disposicion Transitoria:

Una vez transcurrido el plazo de inscripcion y registro por parte del Regulador de los
contratos de adhesién, los mismos deberan aplicarse por parte de fos prestadores de
servicios de telecomunicaciones dentro delf término de 90 dfas y regiran para las
nuevas confrataciones.”.

El proyecto de Norma elaborado por la ARCOTEL, pretende regular la obligacién de aplicar
los nuevos modelos de contratos de adhesion, para los nuevos contratos de adnesion que se
suscriban y para aquellos que caducan; dejando la posibilidad de gue si el usuario lo
requiere, pueda cambiarse al nueve medelo de contrato, lo cual seria de aplicacion
obligatoria para el prestador del servicio,

Respecto del plazo serfa entendible si requieren realizar la impresion de los mismos, pero

deberia justificarse. No presentan justificacién de los 90 dias. No obstante, dado el plazo para
inscripcion en ARCOTEL, se considera pertinente otorgar un ptazo de 30 dias.
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gg) Anexos.- Se hacen ajustes al Anexo 1 y Anexo 2, para guardar coherencia con el texto del
proyecto.

8. CONTENIDO DEL PROYECTO NORMATIVO:

TITULO |

CAPITULO | ASPECTOS GENERALES
Art. 1.- Objeto
Art. 2.- Ambito de aplicacién
Art. 3.- Definiciones

TITULO II
CAPITULO | CONDICIONES GENERALES COMUNES TANTO PARA CONTRATOS DE
ADHESION COMO PARA CONTRATOS NEGOCIADOS

Art. 4.- Condiciones generales que deben cumplir los prestadores de servicios

Art. 5.- Condiciones generales que deben cumplir los abonados, suscriptores y clientes

CAPITULO Il CONDICIONES GENERALES PARA CONTRATOS DE ADHESION
Art. 6.- Contratacién en la modalidad prepago
Art. 7.- Instrucciones para llenar los contratos de adhesién
Art. 8.- Contenido minimo de los contratos de adhesién

CAPITULO Il CONDICIONES GENERALES PARA CONTRATOS NEGOCIADOS
Art. 8.-Texto de contratos negociados

TITULC 1N
EMPADRONAMIENTO

CAPITULO 1
GENERALIDADES
Art. 10.-Aplicabilidad

CAPITULO II

OBLIGACIONES DE EMPADRONAMIENTO Y REGISTRO DE IDENTIDAD
Art. 11.-Obligaciones de los abonados, suscriptores y clientes

Art. 12.-Obligaciones de los prestadores

Art. 13.-Base de Datos de Empadronamiento

Art. 14.-Prohibicién

Art. 15.-Actualizacion de la Informacion

CAPITULO v

EMPADRONAMIENTO PARA EL SERVICIO MOVIL AVANZADO Y MOVIL AVANZADO A
TRAVES DE OPERADOR MOVIL VIRTUAL

Art. 18.-Aplicacion de las obligaciones de empadronamiento

Art. 17.- Datos del abonado, suscriptor o cliente para la modalidad de contratacion pospago
Articulo 18.- Datos del abonado o suscriptor para la modalidad de contratacion prepago
Articulo 19.- Limite de lineas a ser empadronadas en modalidad prepago

Articulo 20.- Informacién adicional

Articulo 21.- Verificacion de informacion de empadronamiento

DISPOSICIONES GENERALES, TRANSITORIAS Y DEROGATORIAS
ANEXOS:
Como Anexo se incluye un modelo referencial de contrato de adhesion, cuya elaboracion fue

preducte del estudio y analisis de diversos contratos de adhesion con los gue han estado
trabajando las empresas prestadoras de servicios, asi como de la aplicacion de Ia Ley Orgénica
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de Comunicaciones, Reglamento General a la LOT, Ley Organica de Defensa del Consumidor,
Resgalucion 05-03-ARCOTEL-2016 de fecha 28 de marzo de 2016 (Reglamento para la Prestacion
de Servicios de Telecomunicacicnes y Servicios de Radiodifusidn por Suscripcion) y otras
normativas aplicables.

Producto de dicho estudio se ha evidenciado la necesidad de confar con contratos de adhesion
sencillos, concretos y precisos.

Para el caso de las condiciones generales de 1os contratos de adhesion, ef Anexo 1 contiene las
“Condiciones” de cada uno de los servicios establecidos en la Disposicién general primera del
Reglamento para la Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones y de Servicios de
Radicdifusion por Suscripcion, de la siguiente manera:

Anexo 1a. {Condiciones Particulares del servicio de Telefonia Fija).

Anexo 1b. {Condiciones Particulares del Servicio Movil Avanzada).

Anexo 1c. (Condiciones Particulares del Servicio Movil Avanzado a tfravés de
Operador Mévil Virtual).

Anexo 1d. (Condiciones Particulares del Servicio de Telecomunicaciones por
Satélite).

Anexo te. (Condiciones Particutares del Servicio de Valor Agregado).

Anexo tf. (Condiciones Particulares del Servicio de Acceso a Internet).

Anexo 1g. {Condiciones Particulares del Servicio de Troncalizados).

Anexo th. (Condiciones Particulares del Servicio de Comuniales).

Anexo 1i. (Condiciones Particulares del Servicio de Audio y Video por Suscripcion).
Anexo 1]. (Condiciones Particulares del Servicio de Portador).

YVVVYVY ¥ VYVYV

Para el caso del servicio de Transporte internacional no se han incluido los formatos de las
“Condiciones” del servicio por cuantp en la ficha descriptiva de este servicio, de acuerdo al
Reglamento para la Prestacién de Servicios de Telecomunicaciones y de Servicios de
Radiodifusion por Suscripcion, se establece que para el mismo se consideraran las relaciones de
prestacion de servicios como clientes.

Se requiere ademas la obligacién de que el abonado suscriba tanto el contrato como cada uno de
los documentos de las condiciones de los servicios contratados y que censtan en el Anexo 1, de
manera que se tenga una constancia de que el abonado se informé y da su aprobacion, mediante
la suscripcién, acerca de las caracteristicas de los servicios contratados.

Algo importante de recalcar es la intencién de mejorar las condiciones de la presentacion de la
informacion que los proveedores o prestadores de servicio ponen a disposicion de los abonados,
referente a aspectos relevantes de los servicios tales como tarifas, parametros de evaluacién de
calidad de servicio, mapas de coberfura, entre ofros. Para lograr este objetive se requiere que los
prestadores de servicios publiquen dicha informacion en sus sitios web, en primer plano y con un
nivel estructurado de la forma www.prestador.com/parametro; con esto se facilitaria el acceso de
los usuarios a la informacién requerida. A continuacién se muestran gjemplos de la estructura que
tendria la pagina web para este tipo de informacién:

e www prestador.com/tarifas
e www.prestador.comicobertura
e www.prestador.com/otrgs-servicios

Tal como se establece en la Disposicion Derogatoria, con la emision de la norma técnica
propuesta se derogan el REGLAMENTO PARA LOS ABONADOS/CLIENTES-USUARIOS DE
LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES Y DE VALOR AGREGADO, publicado en
Registro Oficial No. 750 de 20 de julio de 2012 y la Resolucion Nro. TEL-204-10-CONATEL-2013
de 4 de abril de 2013, publicada en el Registro Oficial No. 955 de 16 de mayo de 2013 por la que
se aprobd las Condiciones Generales y Béasicas para la contratacion de servicios de
telecomunicaciones y de valor agregado; asi como el Anexo a la citada Resolucién, con las
Condiciones Generales y Basicas, que fue publicado en el Registro Oficial No. 15 de 14 de junio
de 2013.
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9. EJECUCION DE TALLERES:

Mediante memorando Nro. ARCOTEL-CRDS-2017-0181-M del 14 de diciembre de 2017 la
Direccién Técnica de regulacion de Redes y Servicios de Telecomunicaciones presenta a la
Coordinacién Técnica de Regulacion ef “PROYECTQO DE NORMA TECE}!ICA QUE REGULA LAS
CONDICIONES GENERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESION Y DEL CONTRATO
NEGOCIADO CON CLIENTES". Se dispuso por parte de la Coordinacién Técnica de Regulacion,
que fa CRDS coordine la realizacion de talieres de socializacion con los prestadores de servicios
de telecomunicaciones y el plblico en general.

Se procedi6 a realizar, por parte de la CDRS, la publicacion en la pagina web institucional acerca
de la realfizacién de talleres para socializacion del proyecto de norma técnica con la finalidad de
receptar inscripciones de los interesados en participar en los talleres. La peticion de publicacién se
la realiz6 mediante memorando Nro. ARCOTEL-CRDS-2018-0013-M del 8 de febrero de 2018,
dirigido a la Unidad de Comunicacién Social de la ARCOTEL: se realizé la publicacién en la pagina
web de la ARCOTEL a partir del 9 de febrero de 2018, y se publicé ademéas el proyecto de norma
técnica.

Adicionalmente a Ja publicacion en la pagina web se realizd la invitacién a través de correo
electrénico con el sistema SIETEL de la ARCOTEL a todos los prestadores de servicios de
telecomunicaciones, asi como a las principales asociaciones de prestadores de servicios de
telecomunicaciones.

Los talleres se realizaron entre el 15 y 23 de marzo de 2018 de acuerdo al siguiente detalie:

CRONOGRAMA DE TALLERES i

PROYECTO DE NORMA TECNICA DE CONDICIONES GENERALES DE CONTRATOS DE ADHESION
15 DE MARZO 14H00 A 16H0D Eat [1)i2ego de Almagro STFy SMA
%gg!lEESMARZO TOHOO A 12H00 ézgirt(;ﬁgcién Zonal 2 Portador y OTROS
20 DE MARZO 10HOO A 12Ho0 Coorsinacion Zonal 2 AVS
g’;ll %%Ci\(n)kggo 10H00 A 12H0O glc?fo Sigo de Almagro SAl
:’;lzj %\éEI\Sf}ARZO 10HOD A 12H00 Eiisf? gﬁego de Almagro git.[ljé:.o CONFERENCIA
g:]%EDR[EZ\Ii\EfIiRZD TOHOO A 12H00 gi;‘(.’l;izego de Almagre gueéso CONFERENCIA

Los talleres se desarrollaron de acuerdo al ¢
describe a continuacion:

ronograma planteado, cuyo detaile de asistencia se

“{g%\IIEEr\?ARZO STFy SMA 15
o D MARZO Portador y OTROS 7
gnoAgg IiﬂSARZO AVS 14
21 DE MARSO sl 5
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JUEVES VIDEO CONFERENCIA -
22 DE MARZO CUE
VIERNES VIDEO CONFERENCIA 0
23 DE MARZO GYE

Durante los falleres se receptaron ohservaciones, sugerencias y recomendaciones respecto del
proyecto de Norma Técnica que fue puesto a consideracian del publico en general, y sobre la base
de lo cual se elabord la version final del documento gue se presenta con el presente informe
{écnico.

Se anexa al informe el registro de los asistentes a cada una de las sesiones de los talleres de
socializacion del proyecto de norma técnica.

10. RECOMENDACION:
Por lo indicado, se recomienda:

e Que la Coordinacion Técnica de Regulacién remita a consideracion de la Direccidn
Ejecutiva de la ARCOTEL, el presente informe del proyecto regulatorio denominado:
‘NORMA TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES GENERALES DE LOS
CONTRATOS DE ADHESION, DEL CONTRATO NEGOCIADO CON CLIENTES, Y
DEL EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS Y CLIENTES.” asi como el proyecto de
resolucion correspondiente, en aplicacién de la Resolucion Nro. ARCOTEL 05-03-
ARCQTEL-2016 de 28 de marzo de 2016.

11. ANEXO
Proyecto de Resolucion de NORMA TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES

GENERALES DE LLOS CONTRATOS DE ADHESION, DEL CONTRATO NEGOCIADO CON
CLIENTES, Y DEL EMPADRCNAMIENTO DE ABONADOS Y CLIENTES.
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