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OBSERVACIONES AL PROYECTO DE NORMA TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES GENERALES DE LOS
CONTRATOS DE ADHESION, DEL CONTRATO NEGOCIADO CON CLIENTES, Y DEL EMPADRONAMIENTO DE

ABONADOS Y CLIENTES

Borrador de Proyecto

PROPUESTA CNT EP

Observaciones

1) Principios.- Los prestadores de
servicios de telecomunicaciones y/o
servicios de radiodifusién por suscripcion
brindaran los servicios contratados de forma
continua, regular, eficiente, accesible, con
calidad y eficacia, garantizando el acceso
igualitario y no discriminatorio a quien
requiera de los mismos.

1) Principios.- Los prestadores de servicios
de telecomunicaciones y/o servicios de
radiodifusidon por suscripcion brindaran los
servicios contratados de forma continua,
regular, eficiente, accesible, con calidad y
eficacia, garantizando el acceso igualitario y
no discriminatorio a quien requiera de los
mismos, salvo situaciones de fuerza mayor
0 casos fortuitos.

Debe dejarse por sentado la
excepcionalidad del principio, ello es ante
eventos de fuerza mayor o caso fortuito

2) Interpretaciéon.- La interpretacion
de las normas y de las clausulas del
contrato de adhesion o del contrato
negociado de prestacion de servicios, se
realizard con sujecion a las reglas de
interpretacion previstas en el Cdadigo Civil;
sin embargo, en caso de duda, se adoptara
la interpretacion que mas favorezca al
abonado, suscriptor o cliente.

2) Interpretacion.- La interpretacion de las
normas y de las clausulas del contrato de
adhesién o del contrato negociado de
prestacion de servicios, se realizara con
sujeciébn a las reglas de interpretacion
previstas en el Cadigo Civil;-sin-embargo,en
iy ’ .
Gl-l—epr{-&- O

En la Ley Orgéanica de Defensa al
Consumidor  existe la interpretacion
favorable al consumidor solo cuando hay
oscuridad en la interpretacion de la misma.
No obstante en este caso se lo busca
incluir en duda sobre la suscripcion de los
términos del contrato. Lo anterior romperia
el equilibrio contractual y la operadora
guedaria en desventaja e indefension.

3) Privacidad y proteccion de datos.-
Los prestadores de servicios de
telecomunicaciones y/o  servicios de
radiodifusion ~ por  suscripcion  deben

garantizar la privacidad y proteccion de los
datos personales entregados por los
abonados, suscriptores o clientes, para lo
cual implementardn mecanismos necesarios
para precautelar la seguridad de dicha
informacion, incluyendo el secreto e
inviolabilidad del contenido  de  sus

3) Privacidad y proteccién de datos.- En
cuanto a la privacidad y proteccién de datos
personales se estard a lo sujeto en lo
establecido en el art. 82 de la LOT y 121 del
Reglamento General de la LOT

Se sugiere enfatizar el cumplimiento de las
normas superiores LOT y su Reglamento
General
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comunicaciones, con las excepciones
previstas en la Ley.

Los prestadores de servicios de
telecomunicaciones y/o  servicios de
radiodifusion  por suscripcion deberan
permitir a los abonados/clientes elegir previa
y expresamente entre autorizar o no al
prestador del servicio, el uso de su
informacién proporcionada, para propositos
comerciales, publicitarios o cualquier otro
fin.  El consentimiento debera estar
registrado de forma clara, quedando
prohibida la utilizacion de cualquier
estrategia que induzca al error para la
emisién del consentimiento.

Los prestadores de servicios de
telecomunicaciones y/o de radiodifusién por
suscripcion, 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 contemplados en el ordenamiento
juridico  vigente de  cobranzas vy
contemplados en el ordenamiento juridico
vigente. En caso de que el prestador de
servicios contrate con terceros el desarrollo
de actividades inherentes, accesorias o
complementarias al servicio que requieran
el uso de datos personales de sus
abonados, suscriptores, clientes o usuarios,
sera integramente responsable ante la
ARCOTEL, ante los abonados, clientes,
usuarios, suscriptores y ante terceros por
las obligaciones resultantes del titulo
habilitante, el manejo de dichos datos vy el

Péagina 2 de 31




Crt®

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 establecer requisitos para tal
fin, adicionales a la simple voluntad del
abonado, suscriptor o cliente. Para este
efecto, los prestadores de servicios pondran
a disposicién de los abonados, suscriptores
o clientes los medios 0 mecanismos claros y
faciles de aplicar; el prestador, efectuara los
cambios operativos correspondientes, sin
costo alguno para el abonado, suscriptor o
cliente que decida retirar su consentimiento.
Se consideraran publicos los datos
contenidos en las guias telefénicas de
telefonia fija, no obstante lo cual los
abonados tendran derecho a que se
excluyan gratuitamente sus datos
personales de dichas guias.

. .

6) Contratacién de servicios
adicionales, suplementarios y
promociones.- La prestacion de servicios
adicionales, suplementarios y promociones
solo podra realizarse previa aceptacion del
abonado, suscriptor o cliente.

Todas las promociones, servicios
adicionales y suplementarios que ofrezca el
prestador con caracter gratuito, no
requeriran autorizacion y aceptacion; la
prestacion de dichos servicios no debe
generar al abonado, suscriptor o cliente,

6) Contratacion de servicios adicionales,
suplementarios y promociones.- La
prestacion de  servicios adicionales,
suplementarios y promociones solo podra
realizarse previa aceptacion del abonado,
suscriptor o cliente.

(...) El abonado, suscriptor o cliente podra
solicitar al prestador el cese de dichos
servicios, lo cual debera ser realizado por el
prestador en un plazo méximo de eince
guince (15) dias a partir del pedido del

Se sugiere que el plazo sea el mismo al
establecido para los servicios de acuerdo a
lo establecido en la Ley de defensa al
consumidor
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obligaciones de retribucion de ninguna
clase. El abonado, suscriptor o cliente podra
solicitar al prestador el cese de dichos
servicios, lo cual debera ser realizado por el
prestador en un plazo maximo de cinco (5)
dias a partir del pedido del abonado,
suscriptor o cliente, sin que bajo ninguna
condicion, se exijan o establezcan requisitos
de ninguna indole, ni valores o pagos
asociados a dicho cese.

abonado, suscriptor o cliente, sin que bajo
ninguna condicién, se exijan o establezcan
requisitos de ninguna indole, ni valores o
pagos asociados a dicho cese.

11) Entrega de copias de contrato.- El
abonado o cliente, tiene derecho a que el
prestador del servicio le entregue copias
debidamente suscritas y sumilladas de los
contratos y de todos sus anexos o de ser el
caso, una copia con la constancia de ser fiel
al original, cuando se trate de documentos
fisicos; mas cuando se trate de documentos
electrénicos, se le entregara por dicho
medio, copia del documento electrénico
correspondiente.

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 relacion de
prestacion de servicios, en archivo fisico o
digital, el contrato suscrito, los anexos
suscritos y documentos correspondientes,
debidamente rubricados, que prueben el
acuerdo de las partes respecto de los
términos, condiciones y servicios objeto de
la contratacion realizada. Toda modificacién
de las condiciones contractuales, debera ser
aceptada por las partes y dejar constancia
escrita o0 por medios electrénicos de la
misma.

11) Entrega de copias de contrato.- El
abonado o cliente, tiene derecho a que el
prestador del servicio le entregue copias
debidamente suscritas y-sumilladas-de los
contratos y de todos sus anexos o de ser el
caso, una copia con la constancia de ser fiel
al original, cuando se trate de documentos
fisicos; mas cuando se trate de documentos
electrénicos, se le entregara por dicho
medio, copia del documento electrénico
correspondiente.

Los prestadores de servicios de
telecomunicaciones y/o  servicios de
radiodifusion  por  suscripciébn  deberan

mantener, al menos hasta un afio posterior
a la terminacion de la relacién de prestacion
de servicios en archivo fisico o digital, el
contrato suscrito y los anexos y documentos
correspondientes, debidamente—rubricades,
que prueben el acuerdo de las partes
respecto de los términos, condiciones y
servicios objeto de la contratacion realizada.
Toda modificacibn de las condiciones
contractuales, debera ser aceptada por las
partes y dejar constancia escrita o por
medios electrénicos de la misma.

En caso que los prestadores de servicios de

La insercion de la necesidad de una sumilla
en la actual era digital, entorpece los
procedimientos y contraviene el Plan TIC's
del MINTEL. El realizar una sumilla en cada
contrato, anexo y documentos adicionales
segin el caso generarian una carga
operativa innecesaria y muy grande segun
la cantidad de usuarios y requerimientos por
usuario para la operadora. La rubrica no
tiene valor juridico alguno, ya que la Unica
prueba de aceptacion de un documento o
contrato es la firma de cada uno de los
intervinientes.

Como ya se ha mencionado, la contratacion,
activaciones y cambios, pueden ser por
cualquier medio.

El Abonado o Cliente tiene la potestad de
decidir continuar con el servicio o prescindir
del mismo bajo las nuevas condiciones, no
se estad vulnerando ningun derecho a los
abonados y clientes.
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telecomunicaciones requieran modificar o
reajustar el precio de los servicios
contratados, notificara por cualquier medio
de comunicacion masiva al CLIENTE o
ABONADO, con por lo menos quince dias
(15) calendario de anticipacibn a la
modificacién o reajuste correspondiente. En
caso de que el CLIENTE o ABONADO, no
esté de acuerdo con la modificacion o
reajuste del aumento del precio de los
servicios, éste podra dar por terminado el
Contrato o podra modificar las condiciones
de o los servicios que recibe. Si
transcurridos diez (10) dias calendarios
posteriores a la notificacion con el cambio
de condiciones, el ABONADO o CLIENTE
no emitiere objecion alguna por escrito, y
por el contrario existiere continuidad en la
utilizacion de los servicios, constituira
aceptacion del reajuste del precio. Al precio
establecido en la Solicitud de Servicio se le
agregardn los impuestos que por ley
corresponda.

13) Vigencia.- Los prestadores de
servicios de telecomunicaciones y/o
servicios de radiodifusion por suscripcion
deberan informar a sus abonados/clientes
de manera clara y precisa los mecanismos
de suscripcion y terminacion de los
servicios; para la terminaciéon, no deberan
imponerse requisitos o condiciones
adicionales o diferentes a las utilizadas para
la suscripcién o contratacion. La vigencia de
los contratos sera respetada por las partes,
esto sin perjuicio del derecho que tienen
para dar por terminado o renovado segun
las normas legales aplicables.

13) Vigencia.- Los prestadores de servicios
de telecomunicaciones y/o servicios de
radiodifusion  por  suscripciébn  deberan
informar a sus abonados/clientes de manera
clara y precisa los mecanismos de
suscripcién y terminacion de los servicios.
La vigencia de los contratos, sera respetada
por las partes, esto sin perjuicio del derecho
que tienen estos para dar por terminado o
renovado segun las normas legales
aplicables

En caso de que los prestadores de servicios
de telecomunicaciones o radiodifusion por
suscripcién, pretendan establecer una
cldusula de permanencia minima se sujetara
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En caso de que los prestadores de servicios
de telecomunicaciones o radiodifusion por
suscripcion, con sujecion al articulo 53 del
Reglamento General a la Ley Organica de
Telecomunicaciones, pretendan establecer
una clausula de permanencia minima, esta
obligado a dejar constancia por escrito de
los beneficios, tanto técnicos como
econémicos 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
que correspondan a dichas condiciones,
seran notificados a la Agencia de
Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones.

En el evento de que la prestacién del
servicio requiera de instalacién previa, la
vigencia de los contratos iniciard con la
instalacion y activacion del servicio, de lo
cual deber4d existir una constancia
documental (acta de instalacion vy
activacién) suscrita entre el prestador del
servicio y el abonado/cliente o persona
autorizada, misma que sera anexada al
contrato y formara parte del mismo. Para
otros servicios que no requieran dicha
implementacién, se entendera que la
vigencia iniciard con la activacién del
servicio, de lo cual el prestador del servicio
deberd mantener los registros
correspondientes que permitan verificar la
fecha y hora de referencia de dicha
activacion.

a lo establecido en el con—sujecién—al

articulo 53 del Reglamento General a la Ley
Orgénica de Telecomunicaciones.pretendan
s usul .

-

= elevento de que—a _p'lestae 0 ’ dLlea

vigencia de los contratos iniciara con la

instalacién—y activaciéon del servicio. de—le
: . -

servicio; de lo cual el prestador del servicio
debera mantener los registros
correspondientes que permitan verificar la
fecha y hora de referencia de dicha
activacion.

De igual manera, es permitido pactar
renovacion automética del plazo del

contrato de adhesion o—negociade, de
manera indefinida per-igual-periode y bajo
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De igual manera, es permitido pactar
renovacion automatica del plazo del
contrato de adhesion o negociado, por igual
periodo y bajo las mismas o mejores
condiciones, de manera sucesiva. No
obstante de dicho acuerdo, el abonado o
cliente podra terminar la relacion de
prestacion de servicios o solicitar su no
renovacion, en cualquier tiempo, hasta con
al menos quince (15) dias de anticipacion a
la fecha de renovacion del contrato.

El decremento o incremento de impuestos,
por no ser parte de la tarifa, no requieren la
suscripcion de un nuevo contrato 0 anexo.

las mismas o mejores condiciones, de
manera sucesiva.

De igual manera, es permitido pactar
renovacion automatica del plazo del
contrato negociado, por igual periodo y bajo
las mismas o0 mejores condiciones.

No obstante de dicho acuerdo, el abonado o
cliente podra terminar la relacion de
prestacion de servicios o solicitar su no
renovacion, en cualquier tiempo, hasta con
al menos quince (15) dias de anticipacion a
la fecha de renovacion del contrato.

El decremento o incremento de impuestos,
por no ser parte de la tarifa, no requieren la
suscripcién de un nuevo contrato 0 anexo.

16) Modificacibn de condiciones.-
Los prestadores de  servicios de
telecomunicaciones y/o  servicios de
radiodifusion por suscripcién, 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 ningin
valor.

16) Modificacion de condiciones.-
Los prestadores de servicios de
telecomunicaciones y/o  servicios de
radiodifusién 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 tendrdn ningun
valor, salvo aquellas que tengan por
finalidad mejorar la prestacibn u otorgar
mejores 'y mayores beneficios a los
abonados o clientes.

Dentro de la normativa mas adelante si se
prevé la modificaciéon unilateral cuando se
mejoren las condiciones del servicio, por lo
que debemos ser consistentes en todo el
documento

17) Mensajes o llamadas.- El prestador
del servicio no podra enviar en forma directa
0 indirecta, mensajes masivos o0
individuales o realizar llamadas con fines de
venta directa, comercial, publicitaria 0
proselitista al abonado, suscriptor o cliente,
cuando éste no lo haya autorizado en forma
previa y expresa, de conformidad con la
normativa vigente. Se exceptian los
mensajes 0 llamadas realizadas con fines
informativos o de cobranza por el servicio

17) Mensajes o llamadas.- El prestador del
servicio no podra enviar en forma directa o
indirecta, mensajes masivos o individuales o
realizar llamadas con fines de venta directa,
comercial, publicitaria o0 proselitista al
abonado, suscriptor o cliente, cuando éste
no lo haya autorizado en forma previa y
expresa, de conformidad con la normativa
vigente. Se exceptian los mensajes o
llamadas realizadas con fines informativos,
0 de cobranza por el servicio contratado, o
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telecomunicaciones pondran a disposicion

gratuita de los wusuarios, el acceso a
servicios de emergencia que @ se
implementen de conformidad con el

ordenamiento juridico; por ejemplo, en el
caso de los prestadores de servicios de
telefonia fija, servicio movil avanzado o
movil avanzado a través de operador movil
virtual, el acceso a llamadas de emergencia
independientemente de la disponibilidad de
saldo. Los usuarios deben hacer un buen
uso de los servicios de emergencia,
respetando los derechos de los demas y el
orden publico.

gratuita de los wusuarios, el
servicios de emergencia que @ se
implementen de conformidad con el
ordenamiento juridico; por ejemplo el
acceso a llamadas de emergencia
independientemente de la disponibilidad de
saldo. Los usuarios deben hacer un buen
uso de los servicios de emergencia,
respetando los derechos de los demas vy el
orden publico. En caso de mal uso del
servicio por parte de los abonados, usuarios
0 suscriptores, el trafico de este mal uso
sera cobrado como una llamada normal y
descontado de su saldo de recargas o

acceso a

contratado. que impligue un beneficio al abonado o

cliente.
18) Servicios de emergencia.- Los | Los prestadores de servicios de | Hoy en dia, si bien el trafico es gratuito para
prestadores de servicios de | telecomunicaciones pondran a disposicion | los usuarios finales, existen clientes que

hacen mal uso a los servicios de
emergencia, por lo que consideramos que a
mas de las suspensiones, deberia cobrarse
al cliente el trafico de las llamadas que han
provocado el mal uso.

20) Calidad de servicios.- Los
prestadores de servicios de
telecomunicaciones, incluidos los de

radiodifusion por suscripcion, deben cumplir
con los indices de calidad aprobados por la
Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones para cada servicio.

Es derecho de los abonados, clientes y
usuarios, obtener de su prestador la
compensacion por los servicios contratados

y no recibidos, por deficiencias en los
mismos o el reintegro de valores
indebidamente cobrados; las

compensaciones pueden ser ordenadas por
la ARCOTEL o establecidas por el propio
prestador, de conformidad con o
establecido en la Ley Organica de
Telecomunicaciones. En los casos de

cargado a su factura mensual.

Esta disposicion esta fuera del alcance de la
“Norma Técnica”, ademas que lo descrito no
esta establecido en la LOT. Los indices de
calidad y su cumplimiento, se encuentran
establecidos como obligacion por concesion
y LOT, por lo que es redundante el incluir
este apartado en una norma de contratos
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suspension de servicio por fuerza mayor,
calificada por la ARCOTEL, el prestador
solo podrd cobrar por los servicios
efectivamente brindados.

Los prestadores de servicios de
telecomunicaciones y/o  servicios de
radiodifusiobn ~ por  suscripciéon,  estan
obligados a atender y solucionar los
reclamos presentados por los
abonados/clientes relacionados con la
prestacion de los servicios contratados de
forma oportuna, sin superar el término
maximo de quince (15) dias, conforme lo
dispuesto en el articulo 59 No. 2 del
Reglamento General a la Ley Organica de
Telecomunicaciones.

Los prestadores de servicios de
telecomunicaciones y/o  servicios de
radiodifusion  por  suscripcion  deberan
disponer de medios de informacion vy
asistencia para la atencion de reclamos de
acuerdo con la normativa vigente vy
obligaciones incorporadas en los titulos
habilitantes.

En el caso de incumplimientos o violaciones
de los derechos de los abonados/clientes,
reclamos o0 quejas que no han sido
atendidos por el prestador del servicio, en
relacion a la calidad de servicio, facturacion
de servicios no contratados, pagos
indebidos o en general por cualquier
irregularidad en relacion con el servicio
contratado, los abonados-
suscriptores/clientes podran presentar sus
guejas o denuncias ante la ARCOTEL por
cualquiera de los siguientes canales de
atencion:

a) Atencion Presencial (Oficinas de las

Péagina 9 de 31




Crt®

Coordinaciones Zonales de la ARCOTEL).

b) PBX-Directo Matriz, Coordinaciones
Zonales y Oficinas Técnicas.

C) Call Center (llamadas gratuitas al
namero 1800-567567 o numero que designe
la ARCOTEL).

d) Correo Tradicional (oficios).

e) Correo Electrénico.

f) Pagina Web de la ARCOTEL.

En las facturas emitidas a los

abonados/clientes, debera incluirse un texto
gue indigue que los abonados/clientes que
tengan reclamos o quejas que no han sido
atendidas por el prestador de servicio
pueden comunicarse al centro de
informaciéon y reclamos de la ARCOTEL,
para cuyo efecto se consignara el nimero
telefénico de contacto.

21) Interrupciones o0 suspensiones
del servicio.- Los prestadores de servicios
de telecomunicaciones y/o servicios de
radiodifusion  por suscripcién, deberan
informar de manera oportuna los trabajos
programados gue involucren interrupciones,
suspension o averias en los servicios
prestados, en el plazo y el medio que
establezca el ordenamiento juridico vigente
y en su titulo habilitante. En caso de
interrupciones, suspensién o averias
ocasionadas por caso fortuito o fuerza
mayor, los prestadores de servicios de
telecomunicaciones 0 servicios de
radiodifusion  por  suscripcion  deberan
reestablecer los servicios en el plazo que se
establezca en el respectivo titulo habilitante
y lo previsto en el ordenamiento juridico
vigente.

vigente.

No coincide el objeto de esta norma técnica
con el articulo en cuestion. Deberia
eliminarse.

Los Titulos Habilitantes y la normativa
secundaria que se pueda emitir, no puede
indicar el tiempo de restablecimiento de
servicios en casos fortuitos o fuerza mayor,
debido a que pueden ser objeto de distinta
naturaleza.

22) Suspension de servicios.- Los

Suspensidon de servicios.- Los servicios

Se sugiere modificar el numeral,
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servicios contratados podran ser
suspendidos debido a las siguientes causas:
a) Por falta de pago del abonado-
suscritor/cliente;

b) Caso fortuito o fuerza mayor que
obliguen a la suspension del servicio,
calificada por la ARCOTEL, en este caso
solo se podra cobrar por los servicios
efectivamente prestados;

C) Por uso indebido de los servicios
contratados, o uso ilegal de los mismos.

d) Por mandato judicial; vy,

e) Por otras causas previstas en el

ordenamiento juridico vigente.

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

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

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

a) Si la suspension se debe a falta de
pago, el prestador del servicio debera
reactivar el servicio en un plazo méaximo de
veinte y cuatro (24) horas, contadas a partir

contratados podran ser suspendidos debido
a las siguientes causas:

a) Por falta de pago del abonado-
suscritor/cliente, sea del servicio o del
equipo;

b) Caso fortuito o fuerza mayor que obliguen
a la suspensién del servicio, calificada por la

ARCOTEL;—en—este—caso—solo—se—pedra
o focti

prestados;

¢) Por uso indebido de Ilos servicios

contratados, o uso ilegal de los mismos. En

cuyo caso el prestador debe estar facultado

a cobrar todos los valores generados por el

abonado o cliente;

d) Por mandato judicial; y,

e) Por muerte del titular del servicio

contratado previa entrega de certificado de

defuncién;

ef) Por otras causas previstas en el

ordenamiento juridico vigente.

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

Durante la suspensién de los servicios
contratados, los prestadores de servicios de
telecomunicaciones y radiodifusion por
suscripcién, Unicamente deberan cobrar por
los servicios—efectivamente—prestados y
aquellos que se justifiqguen y no atenten en
contra de lo dispuesto en la Ley Orgéanica
de Defensa del Consumidor, sin perjuicio del
derecho de los prestadores del servicio de
cobrar las deudas pendientes a dicho
abonado-suscriptor/cliente.

considerando que se atenta contra lo
establecido en los titulos habilitantes y en
los derechos que tienen los prestadores de
servicios de telecomunicaciones y
radiodifusiéon por suscripcion de cobrar por
los servicios prestados y por los costos
directos asociados a la recuperacion de
cartera
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del pago total realizado de la suma
adeudada, salvo que el prestador del
servicio, reactive el mismo con la
acreditacién de un pago parcial o se haya
suscrito un convenio de pago con el
abonado/cliente.

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

c) Por otras causas previstas en el
ordenamiento juridico vigente.

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

El Director Ejecutivo de la ARCOTEL, a
peticibn  debidamente justificada  del
prestador de servicios de
telecomunicaciones o de audio y video por
suscripcién, podr4 aprobar un valor por
reactivacién del servicio, que sera aplicado
por los prestadores a sus abonados,
suscriptores o clientes, cuando la
suspensién del servicio se haya producido
por la falta 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 ocasion, por cada reactivacién
del servicio.

Para la aprobacién del valor por reactivacion
del servicio, la Direccion Ejecutiva de la
ARCOTEL, considerara:

a) Costos directos relacionados con la
gestion de cobranza administrativa, a través

El servicio sera reactivado, sin que medie
peticién expresa del abonado/cliente, en los
siguientes casos:

a) Si la suspensién se debe a falta de pago,
el prestador del servicio debera reactivar el
servicio en un plazo maximo de veinte y
cuatro (24) horas, contadas a partir del pago
total realizado de la suma adeudada salvo
que el prestador del servicio, reactive el
mismo con la acreditacion de un pago
parcial debidamente aceptado por el
prestador del servicio o se haya suscrito un
convenio de pago con el abonado/cliente.

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

c) Por otras causas previstas en el
ordenamiento juridico vigente.

El Director Ejecutivo de la ARCOTEL a
peticion  debidamente justificada  del
prestador de servicios de
telecomunicaciones o de audio y video por
suscripcién, podra aprobar un valor por
reactivacion del servicio, que sera aplicado
por los prestadores a sus abonados,
suscriptores o clientes, cuando la
suspension del servicio se haya producido
por la falta de pago del abonado, suscriptor
o cliente.

El cobro del valor por reactivacion del
servicio no es de cardcter recurrente por
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de mensajes de texto o de voz de cobranza
o llamadas telefonicas, en un nimero y con
periodicidad razonable, en proporcién al
tiempo promedio de gestion hasta la
reactivacion de clientes que dejaron de
estar en mora.

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

Se excluyen 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
suspension del servicio y la reactivacion.

b) Gestion judicial de recaudacion o de
ser el caso, coactiva.

c) Valores administrativos vinculados
con la contrataciébn a terceros para la

gestién de cobranza.

periodos mensuales u otros, sino que aplica
por una sola ocasion, por cada reactivacion
del servicio.

Para la aprobacién del valor por reactivacion
del servicio, la Direccion Ejecutiva de la
ARCOTEL, consideraré:

a) Costos directos relacionados con la
gestién de cobranza administrativa, a través
de mensajes de texto o de voz de cobranza
o0 llamadas telefénicas o cualquier otro
medio tecnolégico disponible, hasta la
reactivacion de clientes que dejaron de
estar en mora.

con—la—contratacion—a—terceros—para—la

e —Para los casos
contemplados en el literal ¢) del numeral 22,
el operador se reservara el estricto derecho
de admision para los clientes que hayan
incurrido en el literal mencionado, es decir,
el operador tendra la potestad de no permitir
gue el abonado o cliente reactive su servicio
y también tendra el derecho de negarse a
ofrecerle cualquier servicio prestado por el
operador.

Toda

24) Promociones y ofertas.-

24) Promociones y  ofertas.-Toda

Este

numeral

debe

eliminarse, no
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promocion u oferta especial debera sefialar,
ademas del tiempo de duracién de la
misma, el precio anterior del bien o servicio
y el nuevo precio, 0, en su defecto, el
beneficio que obtendria el consumidor, en
caso de aceptarla.

a) Cuando se trate de promociones del
servicio de telecomunicaciones o de audio y
video por suscripcién, en que el incentivo
consista en la participacion en concursos o
sorteos, el prestador del servicio debera
informar al publico sobre el monto o niumero
de premios, el plazo y el lugar donde se
podran reclamar los premios. El prestador
estara obligado a difundir adecuadamente el
resultado de los concursos o sorteos.

b) Para el caso de promociones que
acrediten minutos, capacidad o cantidad de
mensajes al abonado, se imputard primero
el saldo promocional y luego el de la
recarga original, de conformidad con el
ordenamiento juridico. El uso del saldo
promocional tendra prelacion al saldo de la
recarga original, para que de esta manera
se haga efectivo el beneficio de la
promocion, por lo que debera utilizarse
primero el saldo promocional y luego el de
la recarga original. Dicho saldo promocional
para el caso de prestadores del servicio
movil avanzado, serd otorgado sin costo
para los abonados/clientes, mismo que
podra tener un periodo de uso limitado en el
tiempo y su acumulacién no seré obligatoria.
c) Esta prohibido el cobro de valores,
tarifas o precios por acceso a las
promociones 0 acceso a descuentos.

d) En el caso de que existan beneficios
0 incrementos que sean favorables para el

promocion u oferta especial debera sefialar,
ademas del tiempo de duracién de la
misma, el precio anterior del bien o servicio
y el nuevo precio o, en su defecto, el
beneficio que obtendria el consumidor, en
caso de aceptarla.

corresponde a una norma de contratos. Esto
no puede estar regulado en esta “Norma
Técnica”, no coincide con el objeto y esto es
materia de Reglamento.

Existe contenido de este numeral que ya se
encuentra normado.

La acumulacién y prelacién de saldos ya
esta establecida en la Resolucion Tel-01-
CONATEL-2012, por lo que no cabe
repeticion.
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abonado de manera temporal o con fines
promocionales, el prestador del servicio

estard obligado a notificarselos por
cualquier medio fisico o electrénico,
indicandole de manera clara las nuevas

caracteristicas o mejoras, las condiciones
gue apliquen.

e) 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 servicios, se observara
ademas de lo dispuesto en la Ley Organica
de Telecomunicaciones y su normativa de
desarrollo, lo siguiente:

a) El abonado, suscriptor o cliente
tiene derecho a la acumulacién y la
utilizacion de saldos en la prestacion de
servicios de telecomunicaciones,
independientemente de las modalidades de
contratacion; provenientes de recargas y a
la vigencia ilimitada de las mismas, de
conformidad con la regulacién que para el
efecto emita la ARCOTEL.

b) Los prestadores de servicios de
telecomunicaciones y/o  servicios de
radiodifusion por suscripcion deberan iniciar
la facturacion a partir de la fecha en que el
abonado, suscriptor o cliente tenga activado
el servicio contratado; durante la suspensién
de cualquiera de los servicios de

telecomunicaciones o radiodifusion por
suscripcion  los prestadores facturaran
Unicamente por aquellos servicios

efectivamente prestados de conformidad a
la normativa vigente. De igual manera
facturardn Unicamente hasta la fecha en la

25) Tarifas y Facturacién.- En la
facturacion de servicios, se observara
ademas-de lo dispuesto en la Ley Organica
de Telecomunicaciones y su normativa de

desarrollolo-siguiente:

Estas normas no corresponden a una norma
técnica, menos aln una que dice ser
referente a los Contratos, aun cuando
podrian constar en otro tipo de reglamentos.
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gue se da por terminado el contrato; para el
caso de los servicios pospago se facturara
Unicamente por el valor proporcional,
respecto del valor periddico pactado, de los
servicios prestados hasta la fecha de
terminacion del contrato.

C) La factura entregada contendra
tasacioén correcta, oportuna, clara y precisa,
de acuerdo con las normas aplicables con
indicacién del periodo al que corresponde;
la entrega de facturas podra realizarse a
través de medios fisicos o electrénicos,
acorde a la eleccion que realicen los
abonados, suscriptores o clientes y a las
disposiciones que en esta materia
establezca el ordenamiento  juridico
tributario.

d) La entrega de facturas o estados de
cuenta a través de Internet, correo
electrénico o cualquier otro medio digital o
electrénico no tendra costo y procedera
Unicamente previa aceptacién expresa y
escrita del abonado/cliente, en la cual, el
mismo manifieste su aprobacion para
reemplazar la entrega fisica de su factura.

e) Para los servicios de telefonia fija, el
servicio movil avanzado y movil avanzado a
través de operador movil virtual, los
prestadores estan obligados a obtener la
medicion del servicio de voz contratado, en
unidad de segundos a fin de que la
facturacion sea correcta, no siendo
admisible ninguna modalidad de redondeo.
Este principio de no redondeo sera aplicable
para el caso de los servicios de datos que
se facturan por volumen de tréfico, respecto
de las unidades de trafico, que seran en
bytes.
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f) Los prestadores de servicios de
telecomunicaciones y/o  servicios de
radiodifusion por suscripcion deberan cobrar
las tarifas a sus abonados/clientes de
acuerdo con las regulaciones
correspondientes y los planes contratados,
de ser el caso. El régimen tarifario se sujeta
a lo que establezca el ordenamiento juridico
vigente.

0) Los valores por los equipos
adquiridos o alquilados no son parte del
régimen tarifario. En caso de existir alquiler
de equipos, deberan constar en la misma
factura de prestacion de servicios, de
manera detallada y diferenciada, y no
podran incluir ningdn valor adicional a los
establecidos en el contrato y en el
ordenamiento juridico tributario vigente. Se
deberd especificar claramente el valor
mensual a pagar por los equipos y durante
cuanto tiempo, conforme las condiciones de
pago.

h) El prestador del servicio no podra
cobrar valores asociados a servicios que no
hayan sido expresamente autorizados y
contratados por el abonado/cliente. El
prestador implementard& mecanismos de
compensaciéon o devolucién por valores
indebidamente cobrados o facturados.

i) Al contenido minimo indicado en los
Anexos 1a, 1b, 1c, 1d, 1e, 1f, 1g, 1h, 1iy 1j
y que se incorporen a los contratos de
adhesion, se podran agregar caracteristicas
técnicas de los servicios que el prestador
considere necesarias para describir de
mejor manera el servicio prestado y las
condiciones de prestacion del mismo.

)] Las facturas de consumo en la
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modalidad pospago del servicio o servicios
correspondientes a los prestados debera ser
proporcionada al abonado/cliente en forma
mensual. Para la modalidad prepago, el
abonado, suscriptor o cliente tendra derecho
a recibir el detalle de sus consumos, previa
solicitud expresa al prestador de servicios.

K) La forma de pago podra 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 adhesion o
negociado con clientes. Una vez escogida la
forma de pago se debera anexar un
documento en el que se hara constar toda la
informacion necesaria de la condicién y
forma de pago acordada entre el
abonado/cliente y el prestador del servicio.

Art. 7.- Instrucciones para llenar los
contratos de adhesién.- Al momento que
se deba llenar el contrato de adhesién, para
los contratos fisicos en modalidad pospago,
tanto el abonado como el prestador del
servicio deberan considerar lo siguiente:

. En los casos que se deba elegir
entre las opciones SI/NO, obligatoriamente
se deberd marcar una de las dos opciones,
ya sea con una “X” o seleccionando
claramente el cuadro respectivo.

. Todos los campos deberan ser
llenados, y en los casos que no se requiera
colocar informacion se debera realizar una
raya en el campo correspondiente.

. Se deberd evitar suscribir contratos
con correcciones 0 enmendaduras.

En el caso de existir enmendaduras, que
consten marcadas las dos opciones SI/NO,
0o se deje en blanco, en caso de

Art. 7.- Instrucciones para llenar los
contratos de adhesion.- Al momento que
se deba llenar el contrato de adhesién, para
los contratos fisicos en modalidad pospago,
tanto el abonado como el prestador del
servicio deberan considerar lo siguiente:

* En los casos que se deba elegir entre las
opciones SI/NO, obligatoriamente se debera
marcar una de las dos ya sea con una “X” o
coloreando el cuadro completamente.

* Todos los campos deberan ser llenados, y
en los casos que no se requiera colocar
informacion se debera realizar una raya en
el campo correspondiente.

* Se debera evitar suscribir contratos con
correcciones o enmendaduras.
sonsioamorensn s re dos coclonos SO
c—oo—don e bloseo o eoso o
sontrevtisl—o—oelomesoroon el

Este articulo debe ser exclusivamente para
los contratos modalidad pospago por
medios fisicos, no se aplica en otra
modalidad (prepago)
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controversia o reclamo por parte del

contratos de adhesion.- El modelo de
contrato de adhesién que elaboren los
prestadores de servicios del régimen
general de telecomunicaciones y que lo
remitan para inscripcidon y registro en la
ARCOTEL vy posterior uso y aplicacion,
debera contener como minimo los
siguientes aspectos:

8.1. Lugar y fecha de celebracién.

8.2. Identificacion de los
comparecientes.

8.3. Datos del prestador, con el siguiente
detalle:

Nombre/Razoén Social:

Direccién: (Av. Principal Nro. De casa o lote
y calle secundaria)

Provincia: ...l Ciudad:
................................. Cantén

Parrogquia: ..o No

Teléfono:......ccooevviiiiiiin,

RUC: ... Correo

Electréonico.............ccooieillL

Web: (Pagina web del Prestador)

8.4. Datos del abonado/suscriptor, con el
siguiente detalle:

Nombres/Razén social:

abonado o suscriptor, se tomara la opcion | mas-faverable-al-abonade-o-suscriptor.
mas favorable al abonado o suscriptor.
Art. 8.- Contenido minimo de los | Art. 8.- Contenido minimo de los

contratos de adhesion.- El modelo de
contrato de adhesién que elaboren los
prestadores de servicios del régimen
general de telecomunicaciones y que lo
remitan para inscripcién y registro en la
ARCOTEL vy posterior uso, debera contener
como minimo los siguientes aspectos:

8.1. Lugar y fecha de celebracién.

8.2. Identificacion de los
comparecientes.

8.3. Datos del prestador, con el siguiente
detalle:

Nombre/Razoén Social:

Direccion: (Av. Principal Nro. De casa o lote
y calle secundaria)
Provincia: ........ccoooeiil, Ciudad:

Parroquia: ... No.
Teléfono:

Electrénico..........ccoooviiiiii,

Web: (Pagina web del Prestador)

8.4. Datos del abonado/suscriptor, con el
siguiente detalle:

Nombres/Razén social:

Cédula/RUC:
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Direccion: (Av. Principal Nro.

De casa o lote y calle secundaria)

Provincia: .................

Ciudad:........ocoviieiiiinnnns Canton:

Parroquia: ..................

Direccidon donde sera prestado el servicio:
(Aplica cuando el servicio permita

determinar esta informacion)................

Numero telefénico de referencia fijo/movil:

discapacidad? Si....... No.......

(En caso afirmativo, aplica tarifa preferencial
de acuerdo al plan del prestador)

8.5. Objeto del contrato.

8.6 En caso de empaquetamiento de
servicios debera especificarse los servicios
del paquete y los beneficios para cada uno,
incluyendo las tarifas aplicables.

8.7 Plazo de vigencia del contrato y su
renovacion.

8.8. Causales 'y mecanismos de
terminacién del contrato.

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

8.10. Tarifay forma de pago.

8.11. Reclamos y soporte técnico, con la
siguiente informacion:

. Medio electrénico: (Definir tipo:
Pagina Web, redes sociales: Facebook,
Twitter u otros))

. Oficinas de atencion a
USUAIIOS: ...,

. Horarios de atencion:

. Teléfono: ...

. Debe indicarse que el abonado o

cliente también podra presentar sus

............................... Email
Direccion: (Av. Principal Nro.
De casa o lote y calle secundaria)

Provincia: .................... Ciudad:
........................... Canton:

Parroquia: ..................

Direccion donde sera prestado el servicio:
(Aplica cuando el servicio permita

determinar esta

informacion)...........cooooviiiiiiii

El abonado es de la tercera edad o
discapacitado? Si....... No.......

. o, aol - : .
de—acuerdo—al-plan-del-prestador}(en caso

afirmativo se deber4d adjuntar los
justificativos)

8.5. Objeto del contrato.

8.6 En caso de empaquetamiento de
servicios deberd especificarse los servicios
del paquete y los beneficios para cada uno,
incluyendo las tarifas aplicables.

8.7 Plazo de vigencia del contrato y su
renovacion.

8.8. Causales 'y mecanismos de
terminacion del contrato.

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

8.10. Tarifay forma de pago.

8.11. Reclamos y soporte técnico,—con-la
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denuncias y reclamos ante la Agencia de
Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones (ARCOTEL).

8.12. Solucién de controversias; debiendo
conservar el abonado o cliente, el derecho
a recurrir ante la justicia ordinaria. En el
caso de optar por un centro de mediaciéon o
arbitraje, si asi lo deciden expresamente las
partes, en cuyo caso el abonado/suscriptor
debera sefialarlo en forma expresa.

8.12. Sefalamiento de domicilio para
notificaciones.

8.13. Como anexo(s), las condiciones de
contratacion de cada servicio de que se
trate.

8.14. Anexo adicional en el caso de
compra o arrendamiento de equipos; el cual
contendrd 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 adquisicion 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.

8.15. Anexo adicional en el caso de
aceptacion o autorizaciéon del abonado,
suscriptor o cliente, respecto de los datos
personales o informacién que expresamente
autoriza usar al prestador; especificando el
plazo de la autorizacion y el objetivo que
esta utilizaciébn persigue, conforme lo
dispuesto en el articulo 121 del Reglamento
General a la Ley Organica de
Telecomunicaciones.

. Debe indicarse que el abonado o
cliente también podra presentar sus
denuncias y reclamos ante la Agencia de
Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones (ARCOTEL).

8.12. Solucién de controversias; debiendo
conservar el abonado o cliente, el derecho
a recurrir ante la justicia ordinaria. En el
caso de optar por un centro de mediacion o
arbitraje, si asi lo deciden expresamente las
partes, en cuyo caso el abonado/suscriptor
debera sefalarlo en forma expresa.

8.12. Sefalamiento de domicilio para
notificaciones.

8.13. Como anexo las condiciones de
contratacion de cada servicio de que se
trate.

8.14. Anexo adicional en el caso de
compra o arrendamiento de equipos; el cual
contendrd los temas relacionados a las
condiciones de los equipos
adquiridos/arrendados, entre otras
caracteristicas se deberd incluir: cantidad,
precio, marca, estado, y las condiciones de
tal adquisicién 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).

8.15. Anexo adicional en el caso de
aceptacion o autorizacion del abonado,
suscriptor o cliente, respecto de los datos
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El 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 contrato
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.

personales o informacién que expresamente
autoriza usar al prestador; el plazo de la
autorizacion y el objetivo que esta utilizacion
persigue, conforme lo dispuesto en el
articulo 121 del Reglamento General a la
Ley Organica de Telecomunicaciones.

El modelo de contrato de adhesion inscrito o
registrado ante la ARCOTEL debera ser
publicado en la pagina web del prestador
del servicio. Tante el modelo de contrato
como—les—anexos elaborados por cada
prestador deberan ser remitidos a la
ARCOTEL para su correspondiente
inscripcibn en el Registro Publico de
Telecomunicaciones, asi como las
modificaciones que realicen a futuro de los
mismos.

Articulo 17.- Datos del abonado,
suscriptor o cliente para la modalidad de
contratacién pospago.-Los datos
correspondientes a hombres y apellidos del
abonado o cliente, numero de cédula de
identidad o ciudadania, pasaporte o0
documento que acredita la calidad de
refugiado en caso de extranjeros, en el caso
de personas naturales; asi como la razén
social o denominacién para el caso de
personas juridicas, deberan ser
consignados en un formulario especifico
facilitado por el prestador al momento de
solicitarse la contratacion o integrado en el
texto del contrato que se suscriba para la
provision respectiva. El prestador del
servicio serd responsable de verificar los
datos recibidos bajo esta modalidad y en
caso favorable, vinculard los datos
consignados con el numero o codigo

Articulo 187.- Datos del abonado,
suscriptor o cliente para la modalidad de
contratacibn  pospago.- Los datos
correspondientes a nombres y apellidos del
abonado o cliente, nUmero de cédula de
identidad o ciudadania, pasaporte o
documento que acredita la calidad de
refugiado en caso de extranjeros, en el caso
de personas naturales; asi como la razén
social o denominacién para el caso de
personas juridicas, deberan ser
consignados en un formulario especifico
facilitado por el prestador al momento de
solicitarse la contratacion o integrado en el
texto del contrato que se suscriba para la
provision respectiva. El prestador del
servicio serd responsable de validar los
datos recibidos bajo esta modalidad y en
caso favorable, vinculard los datos
consignados con el numero o cddigo
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asignado a dicho abonado, suscriptor o
cliente. El prestador no podra brindar el
servicio sin haber verificado la identidad del
abonado, suscriptor o cliente.

asignado a dicho abonado, suscriptor o
cliente. El prestador ne—podra—brindar—el
servicio-sin-haber verificaradde la validez de
la identidad del abonado, suscriptor o
cliente.

Segunda.- Los prestadores de servicios de
telecomunicaciones y de servicios de
radiodifusion por suscripcion que no
correspondan al servicio mévil avanzado o
movil avanzado a través de operador movil
virtual, deberan, en el plazo de tres (3)
meses contados a partir de la entrada en
vigencia de la presente Norma, contar con
la base de datos de empadronamiento y
registro de identidad de sus abonados.

Segunda.- Los prestadores de servicios de
telecomunicaciones y de servicios de
radiodifusidn por suscripcibn que no
correspondan al servicio mdvil avanzado,
deberan, en el plazo de seis tres(36) meses
contados a partir de la entrada en vigencia
de la presente Norma, contar con la base de
datos de empadronamiento y registro de
identidad de sus abonados

Primera.- Una vez que la presente Norma
Técnica entre en vigencia con su
publicacion en el Registro Oficial, los
prestadores de servicios comprendidos en
el ambito de la presente Norma Técnica,
deberan presentar a la ARCOTEL, en un
término de treinta (30) dias, los modelos de
contratos de adhesién, para su inscripcion
en el Registro Puablico de
Telecomunicaciones. La ARCOTEL
inscribird y registrara los mismos en el
término de sesenta (60) dias; en caso de no
existir pronunciamiento por parte del
Regulador se entenderan inscritos y
registrados, independientemente de la
aplicacién de lo establecido en el articulo 50
del Reglamento General a la Ley Orgéanica
de Telecomunicaciones.

Una vez realizada la inscripcién ante la

ARCOTEL, los contratos de adhesion
deberan aplicarse por parte de los
prestadores de servicios de

telecomunicaciones y audio y video por

Primera.- Una vez que la presente Norma
Técnica entre en vigencia con su
publicacion en el Registro Oficial, los
prestadores de servicios comprendidos en el
ambito de la presente Norma Técnica,
deberan presentar a la ARCOTEL, en un
término de treinta (30) dias, los modelos de
contratos de adhesién, para su inscripcion
en el Registro Publico de
Telecomunicaciones. La ARCOTEL
inscribird y registrara los mismos en el
término de sesenta (60) dias; en caso de no
existir pronunciamiento por parte del
Regulador se entenderan inscritos y
registrados, independientemente de la
aplicacién de lo establecido en el articulo 50
del Reglamento General a la Ley Organica
de Telecomunicaciones.

Una vez realizada la inscripcién ante la

ARCOTEL, los contratos de adhesion
deberan aplicarse por parte de los
prestadores de servicios de

telecomunicaciones y audio y video por

Se sugiere incluir un tiempo de aplicacion
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suscripcion en un plazo maximo de treinta
(30) dias, y regirdan tanto para las nuevas
contrataciones, como para aquellos
contratos que por estar llegando al fin del
plazo de vigencia, los abonados solicitan
renovar o0 la renovaciéon se produce de
manera automatica y sucesiva. En caso de
gue exista peticion expresa de un abonado
para que se aplique el nuevo modelo de
contrato, el prestador del servicio esta en la
obligacion de atender dicha peticion.

suscripcion en un plazo maximo de noventa
treinta—(390) dias, y regiran tanto para las
nuevas contrataciones, como para aquellos
contratos que por estar llegando al fin del
plazo de vigencia, los abonados solicitan
renovar o la renovacion se produce de
manera automatica y sucesiva. En caso de
gue exista peticion expresa de un abonado
para que se aplique el nuevo modelo de
contrato, el prestador del servicio esta en la
obligacién de atender dicha peticion..

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

Nombre/Razén Social:

comercial:
Direccién: (Av. Principal Nro. De casa o
lote y calle secundaria)
Provincia:

Webh: (Pagina web del Prestador)

Datos del abonado/suscriptor
Nombres/Razon

Direccidn: (Av. Principal Nro.
De casa o lote y calle secundaria)
Provincia:

Cantoén:

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

Nombre/Razén Social:

Direccion: (Av. Principal Nro. De casa o
lote y calle secundaria)

Provincia: ... Ciudad
.................................... Cantén
Parroquia: ... No.
Teléfono: ..o,

RUC: . . Correo
Electronico.......covvveiiiiia

Web: (Pagina web del Prestador)

Datos del abonado/suscriptor
Nombres/Razén social:
Cédula/RUC: ... Email:

Direccién: (Av. Principal Nro. De casa o
lote y calle secundaria)
Provincia: Ciudad:

Cantoén:

Los beneficios dependen del servicio, es
potestad del abonado o cliente escoger el
plan que se ajuste a sus necesidades
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Parroquia: ..................

Direccién donde sera prestado el servicio:
(Aplica cuando el servicio permita

determinar esta

informacion)............c.c..cee.e..

Numero telefénico de referencia fijo/movil:

El abonado es de la tercera edad o

discapacitado? Si.......

(En caso afirmativo, aplica tarifa preferencial

de acuerdo al plan del prestador)

Parroquia: ..................

Direccion donde sera prestado el servicio:
(Aplica cuando el servicio permita
determinar esta

iNformacion)...........oooiiiiiiii

El abonado es de
discapacitado? Si.......
de—acuerdo—al-plan-del-prestadoer)(en caso
afrmativo se deber4d adjuntar los
justificativos)

2) CLAUSULA SEGUNDA.- Objeto: El
prestador del servicio se compromete a
proporcionar al abonado/suscriptor el/los
siguiente (s) servicio (s), para lo cual el
prestador dispone de los correspondientes
titulos habilitantes otorgados por la
ARCOTEL, de conformidad con el
ordenamiento juridico vigente:

Mévil Avanzado (SMA)

Mévil Avanzado a través de Operador M
Telefonia Fija

Telecomunicaciones por satélite

Valor Agregado

Acceso a internet

Troncalizados

Comunales

Audio y video por suscripcion

Portador

Las Condiciones Técnicas del/los servicio(s)
gque el abonado va a contratar se

VVVVVVVVYYVYY

encuentran detalladas en el Anexo N° 1, el

Las Condiciones Técnicas delllos servicio(s)
que el abonado va a contratar se
encuentran detalladas en el Anexo N° 1, el
cual forma parte integrante del presente
contrato

Se sugiere eliminar el
puesto que se anexan

término técnico
las condiciones

comerciales y generales de la prestacion del

servicio.
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cual forma parte integrante del presente
contrato.

3) CLAUSULA TERCERA.- Vigencia
del Contrato: El presente contrato tendra
una duracion de y entrara en
vigencia, a partir de la fecha de instalacion y
prestacion efectiva del servicio. La fecha
inicial considerada para facturacion para
cada uno de los servicios contratados debe
ser la de la activacion de servicio.

Las partes se comprometen a respetar el
plazo de vigencia pactado, sin perjuicio de
gue el abonado /suscriptor pueda darlo por
terminado unilateralmente, en cualquier
tiempo, previa notificacion fisica o
electrénica, con por lo menos quince (15)
dias de anticipacion, conforme lo dispuesto

en las Leyes Organicas de
Telecomunicaciones y de Defensa del
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 relacién contractual conforme la
legislacion aplicable, o solicitar en cualquier
tiempo, con hasta quince (15) dias de
antelacion a la fecha de renovacion, su

(...) 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 perlo-menes-minimo quince
(15) dias habiles de anticipacion, conforme
lo dispuesto en las Leyes Organicas de
Telecomunicaciones y de Defensa del
Consumidor y sin que para ello esté
obligado a cancelar multas o recargos de
valores de ninguna naturaleza.

El contrato de adhesiébn se renovara
automaticamente salvo que una de las
partes decida darlo por terminado para lo
cual debera notificarlo al prestador del
servicio de telecomunicaciones con minimo
15 dias laborales de anticipacién previo a la
fecha de terminacién del contrato

El texto solicitado para ser eliminado causa
confusién a los derechos del abonado,
cliente que pueden ser exigidos, y puede
causar quejas o reclamos innecesarios.

permanencia minima de

decision de no renovacion: decision-de-no-renovacion:
Si... No... Si
4) CLAUSULA CUARTA.- | 4} CLAUSULA—— CUARTA.- | La permanencia minima no es aplicable a
Permanencia minima: Porproncheloaininos todos los planes ni a todos los servicios por
lo tanto en caso de existir permanencia
El abonador se acoge al periodo de | Elabonador—se—acoge—alpericdo—de | minima la misma se detallara en el ANEXO

1
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en la prestacion del servicio contratado?
Si... No...

Los beneficios de la permanencia minima
son: (Detallar los beneficios de la
permanencia minima del servicio si el
abonado decide acogerse a esta).

La permanencia minima se acuerda, sin
perjuicio de que el abonado/suscriptor
conforme lo determina la Ley Orgéanica de
Telecomunicaciones, pueda dar por
terminado el contrato en forma unilateral y
anticipada, y en cualquier tiempo, previa
notificacion por medios fisicos o
electrénicos al prestador, con por lo menos
quince (15) dias de anticipacion, para cuyo
efecto deberd proceder a cancelar los
servicios efectivamente prestados o por los
bienes solicitados y recibidos, hasta la
terminacién del contrato.

contrato-

5) CLAUSULA QUINTA.- Tarifa y
forma de pago: Las tarifas o valores
mensuales a ser cancelados por cada uno
de los servicios contratados por el abonado
estar4d determinada en la ficha de cada
servicio, que constan en el Anexo 1 vy el
pago se realizara, de la siguiente forma:
Sl NO

[ Pago directo en cajas del prestador
del servicio ..o
[ Débito automatico cuenta de ahorro
0 corriente

[ Pago en ventanilla de locales

autorizados

) CLAUSULA QUINTA.- Tarifa y forma de

pago: Las tarifas o valores mensuales a ser

cancelados por cada uno de los servicios

contratados por el abonado estara

determinada en la ficha de cada servicio,

que constan en el Anexo 1 y—elpago-se
izaréd o : :

Fuera de los servicios establecidos en el
anexo, el cliente puede solicitar la
contratacion de otros que la operadora los
disponibilice.

La modalidad de pago, cuando el cliente
quiera efectuar un cambio, debe ser previa
validacion de la operadora.

Se estd dejando por fuera otros
mecanismos para realizar el pago de los
servicios, por ejemplo pagos por terceros.
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[ Débito con tarjeta de crédito

[ Transferencia via medios
electrénicos ...

La tarifa correspondiente al servicio
contratado y efectivamente prestado, estara
dentro de los techos tarifarios sefialados por
la ARCOTEL y en los titulos habilitantes
correspondientes, en caso de que se
establezcan, de conformidad con el
ordenamiento juridico vigente.

En caso de que el abonado o suscritor
desee cambiar su modalidad de pago a otra
de las disponibles, debera comunicar al
prestador del servicio con quince (15) dias
de anticipacion. El prestador del servicio,
luego de haber sido comunicado,
instrumentara la nueva forma de pago.

La tarifa correspondiente al servicio
contratado y efectivamente prestado, estara
dentro de los techos tarifarios sefalados por
la ARCOTEL y en los titulos habilitantes
correspondientes, en caso de que se
establezcan, de conformidad con el
ordenamiento juridico vigente.

En caso que los prestadores de servicios de
telecomunicaciones requieran modificar o
reajustar el precio de los servicios
contratados, notificara por cualquier medio
de comunicacion masiva al CLIENTE o
ABONADO, con por lo menos quince dias
(15) calendario de anticipacibn a la
modificacion o reajuste correspondiente. En
caso de que el CLIENTE o ABONADO, no
esté de acuerdo con la modificacion o
reajuste del aumento del precio de los
servicios, éste podra dar por terminado el
Contrato o podra modificar las condiciones
de o los servicios que recibe. Si
transcurridos diez (10) dias calendarios
posteriores a la notificacion con el cambio
de condiciones, el CLIENTE no emitiere
objecion alguna por escrito, y por el
contrario  existiere continuidad en la
utilizacion de los servicios, constituira
aceptacion del reajuste del precio. Al precio
establecido en la Solicitud de Servicio se le
agregaran los impuestos que por ley
corresponda.
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8) CLAUSULA OCTAVA.- Reclamos y
soporte técnico: El abonado/cliente podra
requerir soporte técnico o0 presentar
reclamos al prestador de servicios a través
de los siguientes medios o puntos:

. Medio electrénico: (Definir tipo:
Pagina Web, redes sociales: Facebook,
Twitter u otros))

. Oficinas de atencién a usuarios:
. Horarios de atencion:

. Teléfono:

El abonado también podra presentar sus
denuncias y reclamos ante la Agencia de
Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones (ARCOTEL) por
cualquiera de los siguientes canales de
atencion:

8) CLAUSULA OCTAVA.- Reclamos vy
soporte técnico: El abonado/cliente podra
requerir soporte técnico 0 presentar
reclamos al prestador de servicios a través
de los siguientes medios o puntos:

El abonado también podra presentar sus
denuncias y reclamos ante la Agencia de
Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones (ARCOTEL) por
cualquiera de los siguientes canales de
atencion:

[1 Atencion presencial (Oficinas de
Coordinaciones Zonales de la ARCOTEL.

las

Controversias: Las diferencias que surjan de
la ejecucion del presente Contrato, podran
ser resueltas por mutuo acuerdo entre las
partes, sin perjuicio de que el abonado o
suscriptor acuda con su reclamo, queja o
denuncia, ante las autoridades
administrativas que correspondan. De no

Controversias: Las diferencias que surjan de
la ejecucion del presente Contrato, podran
ser resueltas por mutuo acuerdo entre las
partes, sin perjuicio de que el abonado o
suscriptor acuda con su reclamo, queja o
denuncia, ante las autoridades
administrativas que correspondan. De no

. Atencion presencial (Oficinas de las | [1 PBX-Directo Matriz, Coordinaciones

Coordinaciones Zonales de la ARCOTEL. Zonales y Oficinas Técnicas.

. PBX-Directo Matriz, Coordinaciones | [J Call Center (llamadas gratuitas al nimero

Zonales y Oficinas Técnicas. 1800-567567).

. Call Center (llamadas gratuitas al | [ Correo Tradicional (Oficios).

ndmero 1800-567567). [1 Pagina web de la ARCOTEL

. Correo Tradicional (Oficios).

. Pagina web de la ARCOTEL

10) CLAUSULA DECIMA.- | 10) CLAUSULA DECIMA.- | La empresa publica no puede poner la

opcibn de arbitraje puesto que la
Constitucion indica un proceso para poder
acceder al arbitraje.

Al respecto, la Codificacion de la Ley de
Arbitraje y Mediacion sefala:

“Art. 4.- Podran someterse al arbitraje
regulado en esta Ley las personas naturales
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llegarse a una solucién, cualquiera de las
partes podra acudir ante los jueces
competentes.

No obstante lo indicado, las partes pueden
pactar adicionalmente, someter sus
controversias ante un centro de mediacion
o arbitraje, si asi lo deciden expresamente,
en cuyo caso el abonado/suscriptor debera
sefialarlo en forma expresa.

El abonado, en caso de conflicto, acepta
someterse a la mediacién o arbitraje (puede
significar costos en los que debe incurrir el
abonado/suscriptor): ~ Si...

No...

Firma de aceptacién-sujeciéon a arbitraje:

llegarse a una solucién, cualquiera de las
partes podra acudir ante los jueces
competentes.

0 juridicas que tengan capacidad para
transigir, cumpliendo con los requisitos que
establece la misma.

Para que las diferentes entidades gque
conforman el sector publico puedan
someterse _al arbitraje, ademéas de
cumplir con los requisitos gue establece

esta Ley, tendran que cumplir los
siguientes requisitos adicionales:
a) Pactar un convenio arbitral, con

anterioridad al surgimiento de la
controversia; en caso de que se quisiera
firmar el convenio una vez surgida la
controversia, debera  consultarse  al
Procurador General del Estado, dictamen
gue seré de obligatorio cumplimiento;

b) La relacion juridica a la cual se refiere el
convenio debera ser de caracter contractual;
¢) En el convenio arbitral debera incluirse la
forma de seleccion de los arbitros; vy,

d) El convenio arbitral, por medio del cual la
institucion del sector publico renuncia a la
jurisdiccion ordinaria, debera ser firmado por
la persona autorizada para contratar a
nombre de dicha institucion.

El incumplimiento de los requisitos
sefalados acarreara la nulidad del convenio
arbitral.”

Es decir es una carga operativa para la
empresa publica y demés instituciones del
Estado como la Procuraduria General del
Estado puesto que deben estar presentes
en todo el Arbitraje.

De igual manera, més alld de que los
métodos alternativos de soluciéon de
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controversias como la mediacion y arbitraje
son ideales para ciertas situaciones se
sugiere evaluar que para este tipo de
contratos masivos y de diferentes clientes
no necesariamente va ser lo 6ptimo. Dichas
alternativas de solucién son costosas para
quien lo inicia. Mucha gente ni siquiera
sabra que es arbitraje ni en que consiste.

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

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

Se sugiere modificar la denominacion del
anexo 1
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