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RESOLUCION TEL-259-10-CONATEL-2012

CONSEJO NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES
CONATEL

CONSIDERANDO:

Cue, el Art. 76 de la Constitucion de la Replblica dispone: “En todo proceso en el gque se
determinen derechos y obligaciones de cualquier orden, se asegurard el derecho al debido
procese que Incluird las siguientes garantias basicas: (...) 7. El derecho de las personas a la
defensa incluird las siguientes garantfas:... a) Nadie podra ser privado del derecho a la defensa
en ninguna etapa o grado del procedimiento; h) Presentar de forma verbal o escrita las razones
o argumentos de los que se crea asistida y replicar los argumentos de las ofras partes
prasentar pruebas y contradscir las que se presenien en su contra; |} Las resolucionas de los
poderes publicos deberan ser motivadas, No habré motivacion si en la resolucién no se
enuncian las normas o principios juridicos en que se funda y no se explica la pertinencia de su
aplicacién a los antecedentes de hecho. Los actos administrativos, resoluciones o fallos que no
se encuenfren debidamente motivados se considerardn nulfos. Las servidoras o senvidores
responsables seran sancionados,”.

Que, &l Arl. 173 de la Conslitucion de la Republica determina: “los aclos administrativos de
cualquier autoridad del estado podrdn ser impugnado, tanto en la via administrativa como ante
los correspondientes érganos de la funcidn judicial”.

Que, el Art. 213 de la Constitucion de la Repiblica establece: “Las superintendencias son
organismos lécnicos de vigilancia, auditoria, Intervencién y control de las actividades
gcondmicas, sociales y ambientales, y de los servicios que prestan las entidades pdblicas y
privadas, con el propdsito de gue estas aclividades y servicios se sujelen al ordenamiento
juridico y atiendan al interés general. Las superinfendencias acluardn de oficio o por
requerimiento ciudadano. Las facultades especificas de las superinlendencias y las dreas que
requieran del control, audiforia y vigilancia de cada una de ellas se determinaran de acuerdo
con la Ley",

Que, el Art. 226 de la Carta Magna sefiala que: “Las insiituciones del Estado, sus organismos,
dependencias, las servidoras o servidores publicos y las personas que actoen en virlud de una
potestad estatal ejerceran solamente las competencias y facultades que les sean atribuidas en
la Constitucion y fa Ley,.."”

Que, &l Art. 10, innumerado primero de la Ley Reformatoria a la Ley Especial de
Telecomunicaciones cred al Consejo Nacional de Telecomunicaciones, CONATEL, como el
organismo encargado de la administracién y regulacion de las telecomunicaciones en el pais.

Que, el Art 30 de la Ley Especial de Telecomunicaciones determina. "Corresponde al
Superintendente de Telecomunicaciones juzgar al presunto infractor, graduando la aplicacion
de la sancién segun las circunslancias, mediante resolucion motivada y notificada al
infractor...”

Que, el Art. 35 de la ley invocada establece: "Las funciones de fa Supenntendencia de
Telecomunicaciones, son: a) Cumplir y hacer cumplir las resoluciones del CONATEL, ..h}
Juzgar a las personas nalurales y juridicas que incurran en las infracciones seflaladas en
esta Ley y aplicar las sanciones en los casos que correspondan; .. f) Las demds que le asigne
la Ley y el Reglamento”.

Que, el Art 110 del Reglamento General a la Ley Especial de Telecomunicaciones Reformada
establece que: ‘La Supenntendencia de Telecomunicaciones es el organismo lécnico
responsable de ejercer la funcién de supervisién y control de las personas nalurales o juridicas,
piblicas o privadas de! sector de las lelscomunicaciones a fin de que sus aclividades se
sujeten a las obligaciones legales, reglamentarias y las contenidas en los titulos habilitantes...".
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Que. el 20 de noviembre del 2008 la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones con
autorizacion del CONATEL suscribid con OTECEL S.A., el “Contrato de Concesion para la
Prestacion de Servicio Movil Avanzado, del Serviclo Telefénico de Larga Distancia
Internacional, que podran prestarse a través de Terminales de Telecomunicaciones de Uso
Piblico y Concesidn de las Bandas de Frecuencias Esenciales”

Que, la Clausula 51, tenemos: "CINCUENTA Y UNO PUNTO UNO (51.1) En el evento de que
la Sociedad Concesionaria incurra en uno de los incumplimientos descritos en la Cléusuls
Cincuenla y dos (52) del presente Contrato, la SUPTEL impondrd las sanciones a que hubiera
lugar, previo &l cumplimiento del procedimiento establecide en la Cléusula cincuenta y siete
(57) del presente Contralo”,

Que, la Clausula 57 se sefiala con claridad el procedimiento para la determinacion de
incumplimientos contractuales & imposicion de sanciones seguido por parte de la SUPERTEL,
mismao que se ha respetado observando el debido proceso.

Que, la Clausula 58 (Apelacidn e Impugnacion) que expresa: “CINCUENTA y OCHO PUNTO
UNO (58.1) En ef caso de que la Sociedad Concesionaria no estuviere de acuerdo con Ia
resolucion de la SUPTEL, la podré apelar ante el CONATEL en un Plazo de quince (15) dias
contados a partir de la fecha de su notificacion o impugnarta por la via contencioso
administrativa de conformidad con el Ordenamiento Jurldico Vigente.", OTECEL S.A. plantea
dentro de dicho plazo el recurso de alzada, considerando que se trata de dias hdbiles y
ademas que dicho piazo debe contabilizarse desde el dia siguiente a la notificacidn con el acto
gg?'g;rish‘aﬁun que puso fin al proceso ventilado ante el érgano de control (23 de noviembre de

Que, el Art. 1561 del Cadigo Civil, establece: “Todo contralo legalmente celebrado es una ley
para las partes y no puede ser invalidado sino por el consentimienio mufuo o por causas

legafes.”

Que, el Ar. 1562 del Codigo Civil, determina: “Los contratos deben ejecutarse de buena fe, y
por consiguiente obligan, no solo a fo que en eflos se expresa, sino a todas las cosas que
emanan precisamente de la naluraleza de la obligacidn, o que, por ley o la costumbre,
pertenecen a elia”.

Que, mediante Resolucidon ST-2012-0055 de 22 de febrero de 2012 la Superintendencia de
Telecomunicaciones resuelve: “Arffculo 1.- Declarar que ila Compafila OTECEL 5.4, al no
haber recibido y atendido en los CAUs los reclamos de los usuarios en los dias y horas en los
que existe atencion al plblico para venta de senvicios, en los Centros de Atencidn al Usuario en
fas ciudades de Latacunga y Guayaquil, la operadora ha inobservado lo dispuesto en la
cldusula DOCE, namero Doce punto Once del citado contrato, incumends en un
incumplimiento de segunda clase previsto en la CLAUSULA CINCUENTA Y DOS, nimero
Cincuenta y Dos punto Dos, letra i) del citado contrato. Articule 2.- Imponer a la Empresa
OTECEL 8 A [a sancién econdmica por el valor equivalente a Dieciocho Salarios Bésivcos
Minimos Unificados (18 SBMUSs); esto es, CUATRO MIL SETECIENTOS CINCUENTA ¥ DOS
DOLARES (US § 4.752,00), prevista en la Clausula Cincuenta y Cinco nomero Cincuenta y
Cinco punto Dos del Conlralo de Concesion”.

Que, mediante escrito ingresado el 12 de marzo de 2012, OTECEL S A. Interpone recurso de
apelacidn ante el Consejo Nacional de Telecomunicaciones en contra de la Resolucién ST-
20120055 de 22 de febrero de 2012, expedida por la Superintendencia de
Telecomunicaciones.

Cue, la Direccidn General Juridica en memoranda DGJ-P-2012-024 de 14 de marzo de 2012,
emite informe favorable para la admision a tramite del Recurso de Apelacion interpuesto por la
compafila OTECEL S.A a la Resolucidn ST-2012-0055 de 22 de febrero de 2012, emitida por
la Superintendencia de Telecomunicaciones. 7—-"
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Que, en acto de mero tramite de fecha 21 de marzo de 2012, el Secretario Nacional de
Telecomunicaciones de conformidad con la Resolucion 246-11-CONATEL-2009 de 25 de
agosto de 2008, admite a tramite el Recurso de Apelacion interpuesto por OTECEL SA ala
Resolucidn ST-2012-0055 de 22 de febrero de 2012 expedida por la Superintendencia de
Telecomunicaciones y dispone que dicho organismo en el término de siete dias remita el
respeclivo expediente administrativo y concede a las Direcciones Generales de Gestién de los
Servicios de Telecomunicaciones y Juridica emitan en igual término un informe técnico juridico
contado desde Ia recepcion del expediente.

Que, la Superintendencia de Telecomunicaciones mediante oficio ITC-2012-0824 remite el
expediente administrativo relacionado con la Resolucion ST-2012-0055 de 22 de febrero de
2012, en 63 fojas Utiles certificadas.

Que, OTECEL S.A,, fundamenta el Recurso de Apelacidn en la Inexistencia del incumplimiento
contractual imputade. Confuso antecedentes, en la Emdnea interpretacién y aplicacion del
Contrato de Concesién, y obligacion facultativa de la Clausula 12.11 y en la Falta de mofivacién
en el procedimiento administrativo y posterior Resolucidn. En base de estos fundamentos la
operadora solicita al CONATEL revocar la Resolucién ST-2012-0055 de 22 de febrero de 2012,
expedida por la Superintendencia de Telecomunicaciones

Que, Clausula 12 del Contrato de Concesién determina: "Obligaciones de la Sociedad
Concesionaria.- DOCE PUNTO ONCE (12.11) Recibir y atender los reclamos de los Usuarios,
en dias y horas hébiles, los que podrdn hacerse mediante atencidn presencial en los centros de
atencion al usuario en los dias y horas en los que exista alencién al publico para venta de
servicios, en paginas eleclrénicas o en centros de llamadas (call center), estos dos ltimos con
atencion durante veinticuatro (24) horas, todos los dias del aflo; DOCE PUNTO DOCE (12.12)
Dentro de los primeros dos aflos de la entrada en vigencia del presente Contrato, la Sociedad
Concesionaria debera instalar centros de atencién al usuvario propios © de lerceros, por o
menos, en cada provincia, que podran ser compartidos con Ia venia de productos, con lodas
las facilidades y atribuciones para gestionar todo tipo de reclamos. En aquellas ciudades donde
el nimero de habitantes sea mayor de cincuenta mil (50.000) se deberd instalar un centro de
atencion al usuario, Por cada doscientos mil (200.000) habitantes adicionales, se inslalara un
nueve centro de atencidn al usuario”

Literal a), del numeral 41.10, de la Clausula 41 “Derechos de los Usuarios™:

"La Sociedad Concesionaria establecerd y mantendrd permanentemente y en los
términos sefialados en los numerales Doce punto Once y Doce punto Doce (12.11 y
12.12) de esle

Contrato, servicios de informacidn y asistencia eficientes para la solucién de
reclamos.”.

Que, del expediente del proceso de [uzgamiento administrativo realizado en contra de la
compafiia OTECEL S.A., que culmind con la expedicion de la Resolucién ST-2012-0055 de 22
de febrero de 2012, remitido por la Intendencia Regional Norte de la Supenntendencia de
Telecomunicaciones mediante oficio ITC-2012-0824 de 27 de marzo de 2012, ingresado a esta
Secretaria el 28 de marzo de 2012, se desprende lo siguiente:

En las conclusiones del Informe Técnico |T.DPS5.2011.0282 de 22 de noviembre de 2011,
emitido por la Superintendencia de Telecomunicaciones, se indica lo sigulente respecto de
la operadora OTECEL S.A.,

(...) A la fecha de la inspeccidn del 15 de marzo de 2011, se verificd que el CAU de
la cludad de la Latacunga de la operadora QTECEL S.A.. no lenia implementadas
las facilidades necesarias para gestionar los reclamos de los usuarios, en el mismo
horario establecido para ventas de servicios; incumpliendo con fos numerales 12.11
¥ 41.10 a) de! Contrato de Concasitn,

ﬂ;
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A la fecha de la inspeccién del 16 de Noviembre de 2011, se verificd gue los CAU
MPS Terminal y ONEBUSSINESS Terminal de la operadora OTECEL SA,
instalados en &l Terminal Terrestre de la ciudad de Guayaqui, no prestan las
facifidades para gestionar lodo fipo de reclamos, en el mismo horanio en el cual
ofrece al pablico la venla de servicios, Incumpliende con los numerales 12.11 y
41.10 a) del Contrato de Concesidn.

Que, el Recurso de Apelacién presentado por OTECEL S A, mediante el escrito del 12 de
marzo de 2012, en contra de la Resolucién ST-2012-0055 de 22 de febrero de 2012, emitida
por la Superintendencia de Telecomunicaciones, se fundamenta en los siguientes términos:

‘2,2.- Ermronea Interpretacién y aplicacién del Contrato de Concesién, y
obligacion facultativa de la Clausula 12.11.-

{...) Cabe detenerse sobre lo que dice la cldusula.

2.2.1.-“Recibir y atender los reciamos de los Usuarios en dias y horas habiles, los
que podrén hacerse mediante afencidn presencial en los centros de atencidn al
usuario en los disas y horas en jos que exista alencidn al piblico para venias y
servicios [...] " (Subrayado y resaltado son mios). {...) El fragmento pérmite decidir a
OTECEL 5 A la manera en la que atenderd los reclamos de sus usubarios, con los
medios que considere adecuados, las palabras resalladas del fragmento citado
(podran hacerse), no constituyen un imperativo de cumplimiento obligatorio. Para
que surtan dichos efectes, el Contralo dirfa; deberdn hacerse.

{..JEn el hecho gque se analiza, y por el que se imputa un fncumplimiento a la
Sociedad Concesionaria, no se ha advertido, de parte de la Superintendencia de
Telecomunicaciones al momento de realizar las inspecciones que arrojaron la
deteccitn de las supuestas faltas, que el Contrato de Concesidn brinda alternativas
de atencidn al usuario, para que con su aplicacidn, sus problemas o inquieludes
sobre productos o servicios prestados sean alendidos de la mejor manera.

No obstante de lo antes seflalado, y a pesar de ser una obligacion facultativa,
QOTECEL S5.A. brinda a sus abonados lodos los canales de alencion que se
mencionan en la Clausula Doce punto Once (12.11) del Contrato. Esto es, alencion
prasencial en los centros ubicados en distintas cludades del pals, la pdgina web de
la Compafifa (cuyo nombre comercial es Movistar), asistencia via telefonica con un
funcionario presto a escuchar inconvenientes y sugerir alterativas de solucion.

{...) Al ser la interpretacién liferal de las clausulas y la evidente intencion de las
partes en la ejecucion del Contrato, las reglas principales para su aplicacién, deben
aplicarse al caso gue nos ocupa.

OTECEL S.A. por medio de sus canales electrénicos (pégina web), lelefénicos
(*001, *520) y personalmente (centros de alencién), recepta los reclamos y las
dudas de los abonados. Con esta accidn esta claramente entendida la infencién de
la Operadora como parte del Contrato vigente desde 2008. Esto es, la atencidn al
usuario empleando los recursos que fueren posibles y estuvieren al alcance de su
empleo,

A lo anteriormente expueslto, se aflade la prevision contractual de una prestacion,
que con la ejecucién de uno de los medios previstos en la clausula en cuestion,
exlingus la obligacion. Consecuentemente, deja sin efecto cualquier sancion que en
tal sentido se pretendiere imponer”.

Que, de acuerdo con las disposiciones constitucionales y legales invocadas en este informe, a
las instituciones u organismos, dignatarios y funcionarios del Estado, les comesponde
exclusivamente ejercer las facultades y atribuciones gue concede tanto la Constitucion como la
Ley, estableciendo el marco constitucional que es de competencia exclusiva del Estado Central
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la administracion, reguiacién y control de |as telecomunicaciones, el usoc del especiro
radioeléctrico y el régimen general de las comunicaciones, que incluye radio y television,
actividades que Onicamente por excepcion podrdn delegarse a los particulares, quienes las
ejerceran por delegacién o concesidn. Es decir, que existe suficiente normativa que establece
la competencia del CONATEL para regular y administrar los servicios de telecomunicaciones y
el uso del espectro radioeléctrico, asi como contractuaimente para resolver las impugnaciones
que presentare la Sociedad Concesionaria CONECEL S.A. a las resoluciones que emita [a
Superintendencia de Telecomunicaciones, como de ésta para juzgar y sancionar con
observancia del debido proceso.

Que, sobre lo manifestado en el Recurso de Apelacion interpuesto por OTECEL S.A referente
a la Inexistencia del Incumplimiento contractual imputado, conforme antecedentes, del
expediente administrativo de juzgamiento se colige que la operadora OTECEL S.A. inobservo
lo dispuesto en la Clausula 12.11 del Contrato de Concesidn SMA, ya que segun el informe
constante en memorando DPS-2011-01985 de 23 de noviembre de 2011, de la Direccion de
Servicios de Telecomunicaciones de la Superintendencia de Telecomunicaciones en el CAU de
las ciudades de Latacunga, no tenia implementadas las facilidades necesarias para gestionar
todo tipo de reclamos, en el mismo horario establecido para la venta de los servicios, lo cual
dentro del proceso de juzgamiento no fue desvirtuado por la operadora al momento de realizar
su defensa, por lo que este argumento no es valido

Que, con relacidn a la “emrdnea interpretacidn y aplicacion del Contrato de concesidn, y
Obligacién facultativa de la Clausula 12,117, se debe manifestar que la citada clausula que es
obligacién de la Sociedad Concesionaria: "Recibir y atender los reclamos de los Usuarios en
dias y horas hébiles, los gue podrén hacerse mediante atencién presencial en los centros de
atencién al usuario en los dias y horas en los que exista atencidn al publico para venta de
servicios, ...", (Lo remarcado y subrayado me pertenece); segin OTECEL la palabra “podran™
le permite elegir con libertad tanto el mecanismo como el hararie para atencién de los reclamos
de sus usuarios, mas la operadora no conceptualiza la lectura completa de la referida clausula
en la que claramente se evidencia que el término "podrdn” se refiere solo al mecanismao que
se utiliza para atender al usuario, mas no al cumplimiento cabal de la referida obligacion de
recibir y atender los reclamos de los usuarios, estando sujeta a las condiciones para cada una
de las alternativas o mecanismas, COmMo Son:

- Atencitn presencial en los Centros de Atencién al Usuario, en los dias y horas en los
que exista atencion al publico para venta de servicios.

- En péaginas electrénicas o en centros de llamadas (call center), estos dos Ultimos con
atencion durante veinticuatro (24) horas, todos los dias del afo.

Es mas, del texto de la obligacién contractual, se desprende que el horario de atencion se
sujeta en funcién del mecanismo que se implemente, es decir, para el mecanismo de
Alencién presencial en los Centros de Afencion al Usuario, se sujela a la atencion en los
dias y horas en los que exista atencion para venta de servicios, no estableciendo la
referencia contractual ning(in ambito de libre aplicacion por parte de OTECEL S.A, por lo
que lo manifestado por la operadora no es procedente.

Que, respecto de lo indicado en el recurso de apelacidn de que cen a ejecucion de uno de los
medios previstos en la clausula en 12,11, extingue la obligacién y consecuentemente, dejaria
sin efecto cualquier sancion que en tal sentido se pretendiere imponer, se evidencia que tal
argumentacion no es correcta debido a gue en la clausula 12.12 y en el literal b) de Iz clausula
41.10 del contrato del SMA, se estipula la existencia de |a obligacion contractual expresa de
prestar en los centros de atencién al usuario propios o de terceros todas las facilidades Y
atribuciones para gestionar todo tipo de reclamos.

Que, en referencia 2 la falta de motivacién en el procedimiento administrativo y posteriof
resolucidn esgrimida por el recurrente del expediente Administrativo, se observa la enunciacion
de normas juridicas sobre la facultad de la Superintendencia de Telecomunicaciones para
juzgar y sancionar a las operadoras de Servicios de Telecomunicaciones, asl como, la
pertinencia y razonabilidad de la aplicacién de las normas contenidas en la Resolucion ST-
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2012-0055 de 22 de febrero de 2012, en las que se destaca la obligacién contractual
establecida en la Clausula Doce punto Once, cuyo incumplimiento motivé el juzgamiento por
parte del organismo técnico de control, por lo cual la mencionada Resolucién se encuentra
debidamente motivada y no adolece de vicios de nulidad alguna.

Que, en cuanto a la proporcionalidad de sancidn la Clausula Cincuenta y Dos punto Dos, literal
i) del Contrato de Concesién del SMA |, establece como infraccion de segunda clase: “No
disponer de servicios de informacidn y asistencia para atencion de reclamos de conformidad
con lo previsto en los numerales 12.11 y 12.12" cuya penalidad estd establecida en la Clausula
Cincuenta y Cinco punto Dos del mismo Contrato, que expresar “Sancion a los incumplimientos
de segunda clase. Corresponde a una multa de haste quinientos salarios bdsicos minimos
unificados; por fo que el wvalor de la multa impuesta por el Superintendente de
Telecomunicaciones a OTECEL S.A. se encuenira graduada dentra del margen previsto en la
referida clausufa, considerandp la gravedad de la falta y el dafio producido.”

Que, de los antecedentes y consideraciones de orden técnice y juridico expuestos, se concluye
gue la Resolucion ST-2012-0055, de 22 de febrero de 2012, ha sido emitida por la autoridad
competente, esto es, el Intendente Regional Norte de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, quien se ha ceflido al procedimiento previsto en la Clausula Cincuenta y
Siete del Contrato de Concesion, asegurando las garantias del debido proceso, previstas en el
articulo 76 de la Constitucion de la Republica, especialmente la sefialada en la letra I), ya que
la resolucion se encuentra debidamente motivada, al enunciarse las normas y estipulaciones
en las que se funda y explica la pertinencia de su aplicacidn a los antecedentes de hecho.

En ejercicio de sus facultades,
RESUELVE:

ARTICULO UNO.- Acoger el Informe Técnico-Juridice presentado respecto del Recurso de
Apelacion por las Direcciones Generales de Gestidn de los Servicios de Telecomunicaciones y
Juridica, contenido en memorando DGJ-P-2012-040.

ARTICULO DOS.- Desestimar y rechazar el Recurso de Apelacion interpuesto por la
operadora OTECEL S A, por no haber desvirtuado los fundamentos de hecho y de derecho
que la sancién de la Superintendencia de Telecomunicaciones contenida en Resolucion ST-
2012-0055, dejando a salvo el derecho del recurrente a interponer los recursos administrativos
o legales que se creyere asistido.

ARTICULO TRES.- Nofificar a través de la Secretaria del CONATEL con la presente
Resolucion, a la Compafia OTECEL S.A vy a la Superintendencia de Telecomunicaciones para
los fines legales perfinentes.

La presente Resolucidn es de ejecucion inmediata.

Dado en Santo Domingo de los Colorados, el 08 de mayo de 2012

S

ING. JAIME GUERRERO RUIZ
PRESIDENTE DEL CONATEL

LCDO. VICENTE FREIRE RAMIREZ
SECRETARIO DEL CONATEL



