_ F REGULACION Y CONTROL
DE LAS TELECOMUNICACIONES

RESOLUCION No. ARCOTEL 2020-0133

AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE LAS TELECOMUNICACIONES
ARCOTEL

CONSIDERANDO:
Que, la Constitucion de la Republica del Ecuador, dispone:

a) En el articulo 11, que: “(...) El ejercicio de los derechos se regira por los
Siguientes principios: (...)

3. Los derechos y garantias establecidos en la Constitucién y en los instrumentos
internacionales de derechos humanos seran de directa e inmediata aplicacion por y
ante cualquier servidora o servidor pablico, administrativo o judicial, de oficio 0 a
peticion de parte.

Para el ejercicio de los derechos y las garantias constitucionales no se exigiran
condiciones o requisitos que no estén establecidos en la Constitucién o la ley.

Los derechos seran plenamente justiciables. No podra alegarse falta de norma
juridica para justificar su violacion o desconocimiento, para desechar la accion por
esos hechos ni para negar su reconocimiento.

4. Ninguna norma juridica podra restringir el contenido de los derechos ni de las
garantias constitucionales.

5. En materia de derechos y garantias constitucionales, las servidoras y servidores
publicos, administrativos o judiciales, deberan aplicar la norma y la interpretacion
que mas favorezcan su efectiva vigencia.

6. Todos los principios y los derechos son inalienables, irrenunciables, indivisibles,
interdependientes y de igual jerarquia. (...)

9. El més alto deber del Estado consiste en respetar y hacer respetar los derechos
garantizados en la Constitucion.

El Estado, sus delegatarios, concesionarios y toda persona que actue en ejercicio
de una potestad publica, estaran obligados a reparar las violaciones a los derechos
de los particulares por la falta o deficiencia en la prestacion de los servicios
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publicos, o por las acciones u omisiones de sus funcionarias y funcionarios, y
empleadas y empleados publicos en el desempefio de sus cargos.

El Estado ejercerad de forma inmediata el derecho de repeticion en contra de las
personas responsables del dafio producido, sin perjuicio de las responsabilidades
Civiles, penales y administrativas. (...).

b) En el articulo 16, que todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen
derecho a: “(...) 2. El acceso universal a las tecnologias de informacion y
comunicacion’,

c) En el articulo 66, que: (...) Se reconoce y garantizara a las personas: 1. El derecho
a la inviolabilidad de la vida. No habra pena de muerte. - 2. El derecho a una vida
digna, que asegure la salud, alimentacion y nutricion, agua potable, vivienda,
saneamiento ambiental, educacién, trabajo, empleo, descanso y ocio, cultura fisica,
vestido, seguridad social y otros servicios sociales necesarios. (...) 15. El derecho a
desarrollar actividades economicas, en forma individual o colectiva, conforme a los
principios de solidaridad, responsabilidad social y ambiental. (...) 25. El 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 contenido y
caracteristicas.

d) En el articulo 261, que el Estado central tendra competencias exclusivas sobre:
“(...) 10. El espectro radioeléctrico y el régimen general de comunicaciones y
telecomunicaciones, puertos y aeropuertos.”;

e) En el articulo 52, que: “(...) Las personas tienen derecho a disponer de bienes y
servicios de Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion
precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.- La ley establecera los
mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa de las
consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos derechos,
la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y
servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada

’

por caso fortuito o fuerza mayor.”.

f) En el articulo 227, que: “La administracion publica constituye un servicio a la
colectividad que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad,
jerarquia, desconcentracion, descentralizacion, coordinacion, participacion,
planificacion, transparencia y evaluacion.”
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g) En el articulo 313, que: “(...) El Estado se reserva el derecho de administrar,
regular, controlar y gestionar los sectores estratégicos, de conformidad con los
principios de sostenibilidad ambiental, precaucién, prevencién y eficiencia.- Los
sectores estratégicos, de decision y control exclusivo del Estado, son aquellos que
por su trascendencia y magnitud tienen decisiva influencia economica, social,
politica o ambiental, y deberan orientarse al pleno desarrollo de los derechos y al
interés social.- Se consideran sectores estratégicos la energia en todas sus formas,
las telecomunicaciones, los recursos naturales no renovables, el transporte y la
refinacion de hidrocarburos, la biodiversidad y el patrimonio genético, el espectro
radioeléctrico, el agua, y los demas que determine la ley. .

h) En el articulo 314, que: “(...) El Estado sera responsable de la provision de los
servicios publicos de agua potable y de riego, saneamiento, energia eléctrica,
telecomunicaciones, vialidad, infraestructuras portuarias y aeroportuarias, y los
demas que determine la ley.- El Estado garantizara que los servicios publicos y su
provision respondan a los principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad,
eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad
y calidad. El Estado dispondr& que los precios y tarifas de los servicios publicos
sean equitativos, y establecerd su control y regulacion.”.

i) Enelarticulo 326, que: El derecho al trabajo se sustenta en los siguientes principios:
(...) 5. Toda persona tendra derecho a desarrollar sus labores en un ambiente
adecuado y propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y
bienestar. (...) 15. Se prohibe la paralizacion de los servicios publicos de salud y
saneamiento ambiental, educacion, justicia, bomberos, seguridad social, energia
eléctrica, agua potable y alcantarillado, produccion hidrocarburifera,
procesamiento, transporte y distribucion de combustibles, transportacién publica,
correos y telecomunicaciones. La ley establecera limites que aseguren el

’

funcionamiento de dichos servicios.”.

J) En el articulo 389, que: “(...) El Estado protegerd a las personas, las colectividades
y la naturaleza frente a los efectos negativos de los desastres de origen natural o
antropico mediante la prevencion ante el riesgo, la mitigacion de desastres, la
recuperaciéon y mejoramiento de las condiciones sociales, econémicas vy
ambientales, con el objetivo de minimizar la condicion de vulnerabilidad. (...).”

k) En el articulo 425, que: EIl orden jerarquico de aplicacion de las normas sera el
siguiente: La Constitucion; los tratados y convenios internacionales; las leyes
organicas; las leyes ordinarias; las normas regionales y las ordenanzas distritales;
los decretos y reglamentos; las ordenanzas; los acuerdos y las resoluciones; y los
demas actos y decisiones de los poderes publicos.- En caso de conflicto entre
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normas de distinta jerarquia, la Corte Constitucional, las juezas y jueces,
autoridades administrativas y servidoras y servidores publicos, lo resolveran
mediante la aplicacion de la norma jerarquica superior.- La jerarquia normativa
considerara, en lo que corresponda, el principio de competencia, en especial la
titularidad de las competencias exclusivas de los gobiernos auténomos
descentralizados. .

Que, la Declaracion Universal de los Derechos Humanos, establece: “Art. 25.- 1. Toda
persona tiene derecho a un nivel de vida adecuado que le asegure, asi como a su
familia, la salud y el bienestar, y en especial la alimentacion, el vestido, la vivienda,
la asistencia médica y los servicios sociales necesarios; tiene asimismo derecho a
los seguros en caso de desempleo, enfermedad, invalidez, viudez, vejez y otros casos
de pérdida de sus medios de subsistencia por circunstancias independientes de su
voluntad. (...).”. (Enfasis agregado).

Que, la Ley Organica de Telecomunicaciones, dispone:

“Art. 3.- Objetivos. (...) 7. Establecer el marco legal para la provision de los
servicios publicos de telecomunicaciones como responsabilidad del Estado Central,
con sujecion a los principios constitucionalmente establecidos y a los sefialados en
la presente Ley y normativa aplicable, asi como establecer los mecanismos de
delegacion de los sectores estratégicos de telecomunicaciones y espectro
radioeléctrico. (...) 9. Establecer las 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 como
a una informacion precisa y no engariosa sobre su contenido y caracteristicas. (...)
10. Establecer el @mbito de control de calidad y los procedimientos de defensa de
los usuarios de servicios de telecomunicaciones, las sanciones por la vulneracion
de estos derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala
calidad de los servicios y por la interrupcion de los servicios publicos de
telecomunicaciones que no sea ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor. (...)
14. Garantizar que los derechos de las personas, especialmente de aquellas que
constituyen grupos de atencion prioritaria, sean respetados y satisfechos en el
ambito de la presente Ley. (...) 17. Establecer los mecanismos de coordinacion con
organismos y entidades del Estado para atender temas relacionados con el ambito
de las telecomunicaciones en cuanto a seguridad del Estado, emergencias y entrega
de informacion para investigaciones judiciales, dentro del debido proceso.”.
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Articulo 4.- Principios.

La administracion, regulacion, control y gestion de los sectores estratégicos de
telecomunicaciones y espectro radioeléctrico se realizar4 de conformidad con los
principios de sostenibilidad ambiental, precaucidn, prevencion 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 discriminacion, privacidad, acceso
universal, transparencia, objetividad, proporcionalidad, uso prioritario para
impulsar y fomentar la sociedad de la informacion y el conocimiento, innovacion,
precios Yy tarifas equitativos orientados a costos, uso eficiente de la infraestructura
y recursos escasos, neutralidad tecnologica, neutralidad de red y convergencia.”
(Enfasis agregado).

“Articulo 20.- Obligaciones y Limitaciones. La Agencia de Regulacion y Control
de las Telecomunicaciones, determinar4 las obligaciones especificas para
garantizar la calidad y expansion de los servicios de telecomunicaciones asi como
su prestacion en condiciones preferenciales para garantizar el acceso igualitario o
establecer las limitaciones requeridas para la satisfaccion del interés publico, todo
lo cual ser& de obligatorio cumplimiento.

Las empresas publicas que presten servicios de telecomunicaciones y las personas
naturales o juridicas delegatarias para prestar tales servicios, deberan cumplir las
obligaciones establecidas en esta Ley, su reglamento general y las normas emitidas
por la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones para garantizar
la calidad, continuidad, eficacia, precios y tarifas equitativas y eficiencia de los

12

servicios publicos.”.

“Art. 22.- Derechos de los abonados, clientes y usuarios.
Los abonados, clientes y usuarios de servicios de telecomunicaciones tendran
derecho: (...)

1. A disponer y recibir los servicios de telecomunicaciones contratados de forma
continua, regular, eficiente, con calidad y eficacia. (...)

6. A disponer gratuitamente de servicios de Illamadas de emergencia, informacion
de planes, tarifas y precios, saldos y otros servicios informativos que establezca la
Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones. (...)
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9. A pagar tarifas de acuerdo con las regulaciones correspondientes y los planes
contratados, de ser el caso.

10. A que su prestador le informe oportunamente sobre la interrupcién, suspension

’

o averias de los servicios contratados y sus causas.”.
“Art. 23.- Obligaciones de los abonados, clientes y usuarios.

3. Pagar por los servicios contratados conforme el contrato de prestacion de
servicios y a lo dispuesto en el ordenamiento juridico vigente. (...)

7. Hacer uso debido de los servicios de emergencia, respetando los derechos de los
demas y el orden publico. (...)".

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

2. Prestar el servicio de forma obligatoria, general, uniforme, eficiente, continua,
regular, accesible y responsable, cumpliendo las regulaciones que dicte la Agencia
de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones y lo establecido en los titulos
habilitantes.

11. Implementar el acceso, en forma gratuita, a los servicios de emergencia,
determinados por la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones y
en forma adicional para el caso de los servicios tales como el servicio movil
avanzado, cumplir con la entrega de informacion relacionada con la localizacion
geogréfica aproximada de una llamada.

24. Contar con planes de contingencia, para ejecutarlos en casos de desastres
naturales o conmocién interna para garantizar la continuidad del servicio de
acuerdo con las regulaciones respectivas. Asimismo, cumplird con los servicios
requeridos en casos de emergencia, tales como llamadas gratuitas, provision de
servicios auxiliares para Seguridad publica y del Estado y cualquier otro servicio
que determine la autoridad competente de conformidad con la Ley.”.

Art. 25.- Derechos de los prestadores de servicios de telecomunicaciones.

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

1. Recibir el pago oportuno por parte de los abonados, clientes y usuarios por la
prestacion de los servicios, de conformidad con el contrato respectivo.
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2. Suspender el servicio provisto por falta de pago de los abonados o clientes 0 uso
ilegal del servicio calificado por autoridad competente, previa notificacion al
abonado o cliente. (...)

Que, el articulo 147 la Ley Organica de Telecomunicaciones, establece: “Director
Ejecutivo. La Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones sera
dirigida y administrada por la o el Director Ejecutivo, de libre nombramiento y
remocion del Directorio. Con excepcion de las competencias expresamente
reservadas al Directorio, la o el Director Ejecutivo tiene plena competencia para
expedir todos los actos necesarios para el logro de los objetivos de esta Ley y el
cumplimiento de las funciones de administracion, gestion, regulacion y control de
las telecomunicaciones y del espectro radioeléctrico, asi como para regular y
controlar los aspectos técnicos de la gestion de medios de comunicacién social que
usen frecuencias del espectro radioeléctrico o que instalen y operen redes, tales
como los de audio y video por suscripcion. Ejercerd sus competencias de acuerdo
con lo establecido en esta Ley, su Reglamento General y las normas técnicas,
planes generales y reglamentos que emita el Directorio y, en general, de acuerdo
con lo establecido en el ordenamiento juridico vigente.”.

Que, la Ley Organica de Defensa del Consumidor, dispone:

“Art. 4.- Derechos del Consumidor. - Son derechos fundamentales del consumidor,
a més de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o
convenios internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y
costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccién de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y
servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el acceso a
los servicios basicos; (...) (Enfasis agregado).

“Art. 5.- Obligaciones del Consumidor. - Son obligaciones de los consumidores:

1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y servicios;

(/¢
Que, el Reglamento General a la Ley Organica de Telecomunicaciones, dispone:

“Art. 3.- Definiciones. - Para la aplicacion del presente Reglamento General,
ademas de las contenidas en la Ley y en las definiciones dadas por la Union
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Internacional de Telecomunicaciones UIT, se consideraran las siguientes
definiciones: (...)

4. Prestador del servicio del régimen general de telecomunicaciones. - Es la
persona natural o juridica que posee el titulo habilitante para la prestacion del
servicio de telecomunicaciones o de los servicios de radiodifusion de sefial abierta
o por suscripcion. (...)

6. Régimen general de telecomunicaciones. - El régimen general de
telecomunicaciones es el conjunto de principios, normas y procedimientos que
regulan todas las actividades relacionadas con el establecimiento, instalacion y
explotacion de redes, y con la prestacion de servicios de telecomunicaciones y de
radiodifusion. Se excluye, expresamente, los contenidos comunicacionales que se
encuentran desarrollados, protegidos y regulados, en el &mbito administrativo, por
la Ley Orgéanica de Comunicacion.

Cuando en el presente Reglamento General se trate o se refiera al "régimen general
de telecomunicaciones", se entendera que incluye, en su conjunto redes publicas,
tanto para los servicios de telecomunicaciones como para los servicios de
radiodifusion y redes privadas. (...)”.

“Art. 9.- Funciones del Director Ejecutivo de la ARCOTEL.- El Director
Ejecutivo de la ARCOTEL, a mas de las funciones previstas en la Ley, ejercera las
siguientes: (...)

6. Autorizar la suspension de los servicios del régimen general de
telecomunicaciones, y en los deméas casos contemplados en el articulo 75 de la
LOT debidamente justificados; . (Enfasis agregado).

“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 lo siguiente:

4. Para la suspension del servicio provisto por falta de pago de los abonados o
clientes, se le debera notificar conforme la normativa que emita para el efecto por
la ARCOTEL.”

Que, el Reglamento para la Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones y Servicios
de Radiodifusion por Suscripcion sefiala:
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“Art. 9.- Obligaciones de los poseedores de titulos habilitantes de registro para la
prestacion de servicios de telecomunicaciones y permisos o autorizaciones para la
prestacion de servicios de audio y video por suscripcion.- Adicional a las
obligaciones contempladas en la Ley Organica de Telecomunicaciones y en su
Reglamento General, los poseedores de titulos habilitantes de registro de servicios
y autorizaciones para la prestacion de servicios de telecomunicaciones; permisos y
autorizaciones para prestacion de servicios de audio y video por suscripcion,
deberdan cumplir con lo siguiente: (...) 3. Prestar el servicio en forma continua y
eficiente de acuerdo con este reglamento y con los indices y régimen de calidad del
servicio establecidos por el Directorio de la ARCOTEL. 4. La interrupcion del
servicio, de caracter no programado, sera solo en caso fortuito o fuerza mayor; y
cuando sea una interrupcion programada deberd ser previo aviso a la Direccion
Ejecutiva de la ARCOTEL, conforme el ordenamiento juridico vigente. La
notificacion de interrupciones a la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL, tanto
programadas como no programadas, se sujetara a las condiciones y procedimientos
que dicha Agencia establezca para tal fin; los procedimientos deberan incluir
aspectos relacionados con la notificacion a los abonados o clientes respecto de las
interrupciones producidas o por realizarse. (...)"

“Art. 10.- Derechos de los prestadores. - Son derechos de los prestadores de
servicios de telecomunicaciones y radiodifusion por suscripcion los siguientes: (...)
6. Suspender el servicio provisto por falta de pago de los abonados o clientes
previa notificacion al abonado o cliente con dos (2) dias de anticipacion, asi como
por uso ilegal del servicio calificado por autoridad competente, en este Ultimo caso
con suspension inmediata Sin la necesidad de notificacion previa.”. (Enfasis
agregado)

“Art. 20.- Sin perjuicio de otros derechos y obligaciones reconocidos por la LOT,
los titulos habilitantes y el ordenamiento juridico vigente, se reconocen
especialmente los siguientes derechos y obligaciones del abonado, cliente o
suscriptor: (...) d. El abonado o suscriptor tiene la obligacion de pagar los valores
facturados por el servicio, con sujecién a lo pactado en el contrato de adhesion.
(...).” (Enfasis agregado).

Que, 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”,
establece en el articulo 4, de condiciones generales que deben cumplir los
prestadores de servicios:
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22) Suspension de servicios. - Los servicios contratados podran ser suspendidos
debido a las siguientes causas:

a) Por falta de pago del abonado-suscritor/cliente; (...)

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 estard detallada en la factura emitida por el
prestador del servicio; conforme la Ley Orgénica de Defensa del Consumidor, no
se consideraran como valores impagos los valores que se encuentren bajo un

1

proceso de reclamacion ante el prestador.”.

“Art. 8.- Contenido minimo de los contratos de adhesion. - El modelo de contrato
de adhesion que elaboren los prestadores de servicios del régimen general de
telecomunicaciones y que lo remitan para inscripcion y registro en la ARCOTEL y
posterior uso y aplicacion, debera contener como minimo los siguientes aspectos:

(...)

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 usuarios: .........ccccecevverieneneniennns

- Horarios de atencion:

- Teléfono (s) principales de contacto: ............ccccceevveenennnn

- 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).”.

la Ministra de Salud Pablica, mediante Acuerdo Ministerial No. 126-2020 de 11 de
marzo de 2020, publicado en el Registro Oficial 160 de 12 de marzo de 2020,
declard el estado de emergencia sanitaria con la finalidad de impedir un posible
contagio masivo en la poblacion del coronavirus COVID-19.

mediante Decreto Ejecutivo No. 1017 de 16 de marzo de 2020, el sefior Presidente
Constitucional de la Republica del Ecuador declar6 el estado de excepcién por
calamidad publica en todo el territorio nacional, por los casos de coronavirus
confirmados y la declaratoria de pandemia de COVID- 19 por parte de la
Organizacion Mundial de la Salud, por lo que se dispuso entre otras medidas, la
movilizacién en todo el territorio nacional; la suspension del derecho a la libertad
de tréansito y el derecho a la libertad de asociacion y reunién; la determinacion de la
limitacion del ejercicio del derecho a la libertad de trénsito; la cuarentena
comunitaria obligatoria; el toque de queda; restricciones a la libertad de transito y
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movilidad a nivel nacional; en tanto que en el articulo 6 se dispone: “a)
SUSPENDE la jornada presencial de trabajo comprendido entre el 17 al 24 de
marzo de 2020, para todos los trabajadores y empleados del sector publico y del
sector privado. EI Comité de Operaciones de Emergencia Nacional, una vez
evaluado el estado de la situacion, podra prorrogar los dias de suspension de la
jornada presencial de trabajo. Para el efecto los servidores publicos y empleados
en general que su actividad lo permita, se acogeran al teletrabajo en todo el
territorio nacional conforme el Acuerdo Ministerial Nro. MDT-2020-076, de 12 de
marzo de 2020, para lo cual las maximas autoridades institucionales organizaran
las correspondientes acciones con el fin de implementar la modalidad sefialada en
el presente articulo. b) Durante el lapso de suspension de la jornada presencial de
trabajo se debera garantizar la provision de servicios publicos, de salud, seguridad,
bomberos, provision de viveres, sectores estratégicos y otros servicios necesarios,
en especial los que ayuden a combatir la propagacion del COVID-19. Para estos
servicios podran mantener la jornada laboral presencial. ¢) Seguiran funcionando
las industrias, cadenas y actividades comerciales de las areas de la alimentacion, la
salud, los encargados de servicios basicos, toda la cadena de exportaciones,
industria agricola, ganadera y de cuidado de animales. Los supermercados,
tiendas, bodegas y centros de almacenamiento y expendio de viveres y medicinas so
suspenderan sus servicios. Tampoco se suspenderan los servicios de plataformas
digitales de entregas a domicilio y_otros medios relacionados a servicios de
telecomunicaciones.”, (Resaltado y subrayadado fuera de texto).

Que, los articulos 11 y 13 del Decreto Ejecutivo No. 1017 de 16 de marzo de 2020,
disponen: “Articulo 11.- Para el cumplimiento de las restricciones del presente
Decreto se podran utilizar las plataformas satelitales y de telefonia movil para
monitorear la ubicacion de personas en estado de cuarentena sanitaria y/o
aislamiento obligatorio, que incumplan las restricciones dispuestas, a fin de
ponerlas a disposicion de las autoridades judiciales y administrativas
competentes. ” “Articulo 13.- El estado de excepcidn regira durante sesenta dias a
partir de la suscripcion de este Decreto Ejecutivo”.

Que, la calamidad publica que vive el pais, por la emergencia sanitaria que ha dado lugar
a la declaratoria de estado de excepcion mediante Decreto Ejecutivo No. 1017 de 16
de marzo de 2020, es indispensable mantener la conectividad y la continuidad en la
prestacion de servicios publicos de telecomunicaciones, y de manera especial, en el
caso de los servicios considerados como bésicos, como son los servicios de telefonia
fija, telefonia mavil e Internet (acceso a internet).

Que, mediante informe DEAC-IP-2020-0002 de 21 de marzo de 2020, la Coordinacién
Técnica de Control de la Agencia de Regulacion y Control de las

Direccion: Ay Diego de Almagro N31-95 entre Whymper y Alpallana C(jdig]o Postal: 170518 / Quito - Ecuador = Teléfono: 593-2 294-780

www.arcotel.gob.ec



_ F REGULACION Y CONTROL
DE LAS TELECOMUNICACIONES

Telecomunicaciones presentd un “REPORTE DE INCIDENTES DURANTE
EMERGENCIA SANITARIA NACIONAL CASOS DE CORTE DE SERVICIO
POR FALTA DE PAGO”, a través del cual se estableci6 lo siguiente: “Los dias 18,
19 y 20, las operadoras han registrado un indice importante de quejas sobre todo
por intermitencia en el servicio, lo que podria deberse a sobre saturacion en las
redes por el uso. Sin embargo, el 20 de marzo se da un repunte de quejas debido a
cortes de servicios por falta de pagos. (..) 5 CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES EI dia 20 de marzo se registra un incremento en los casos,
fundamentalmente por la operadora CONECEL, de los cuales 35 son por cortes de
servicio por falta de pago. (...) CONECEL se acogio al teletrabajo y no estan
atendiendo de manera presencial conforme mensajes masivos, por ende, hay una
barrera de acceso a mecanismos de pagos; con lo que se ha dejado en su mayoria
vias virtuales de cobro, lo que justamente se restringe, si cortan la conectividad. De
conformidad con la normativa constitucional y legal, y por encontrarnos en un
estado de excepcion y emergencia sanitaria, se considera que deben aplicarse los
principios de solidaridad, accesibilidad, no discriminacion, frente a las personas
gue no pueden acceder a mecanismos de pagos digitales, justamente porque se les
ha cortado el servicio, 0o porque no pueden salir de sus casas para realizar los
pagos, (...) Con ello la barrera material para realizar pagos, lo que genera cortes
en la provision, se torna en wuna barrera de acceso al servicio de
telecomunicaciones, sobre todo internet y movil avanzado.”.

Que, el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion, mediante
Acuerdo Ministerial No. 009-2020 de 22 de marzo de 2020, expide las directrices
sobre la provisién y el acceso a los servicios de telecomunicaciones durante estado
de emergencia sanitaria nacional, y establece:

“Articulo 1.- Objeto. - El presente Acuerdo Ministerial tiene como objeto
establecer lineamientos de obligatorio cumplimiento, de conformidad a lo
establecido en el articulo 140 de la LOT, respecto de la provision y acceso a los
servicios de telecomunicaciones durante la vigencia de la emergencia sanitaria
nacional por el COVID-19 y el Decreto Ejecutivo Nro. 1017.

“Articulo 2.- Ambito. - Las disposiciones establecidas en este Acuerdo Ministerial
seran de obligatorio cumplimiento para los prestadores del régimen general de
telecomunicaciones, el ente rector y el ente regulador de telecomunicaciones, de
conformidad con las atribuciones y competencias reconocidas para cada uno en el
ordenamiento juridico ecuatoriano.”

“Articulo 4.- Del ente de control y regulacion de telecomunicaciones. - La
Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones dispondra a los
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operadores la no suspensién del servicio de telefonia movil y datos y de internet fijo
por falta de pago durante la emergencia y estado de excepcion. De igual manera,
dispondré a los operadores de telecomunicaciones para que suscriban convenios de
pago, en caso de entrar en moratoria por el pago del servicio, dando las facilidades
y plazos necesarios de pago, posterior a la duracién de la emergencia. ”.

En ejercicio de las facultades conferidas en la Ley Organica de Telecomunicaciones,
Decreto Ejecutivo No. 1017 de 16 de marzo de 2020 y Acuerdo Ministerial No. 009-2020
de 22 de marzo de 2020:

RESUELVE:

Articulo 1.- Disponer a los prestadores del servicio mévil avanzado, telefonia fija y acceso
a Internet, se abstengan de suspender el servicio por falta de pago de sus abonados o
clientes, sobre todo a quienes realizan sus pagos de forma fisica en los Centros de Atencién
al Cliente u otros canales presenciales. Los referidos prestadores de servicios de
telecomunicaciones, acordaran convenios de pago con sus clientes y abonados en caso de
entrar en moratoria por falta de pago del servicio, brindando facilidades y plazos necesarios
para el pago efectivo de aquellas deudas que venzan durante la vigencia del estado de
excepcion.

Estas decisiones se toman considerando las restricciones y medidas dispuestas mediante el
Decreto Ejecutivo No. 1017 de 16 de marzo de 2020, por el cual se declar6 el estado de
excepcioén por calamidad publica en todo el territorio nacional.

Articulo 2.- La Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones, en estricta
observancia a las atribuciones establecidas en el ordenamiento juridico vigente, verificara el
cumplimiento de los pardmetros de calidad de los servicios de telecomunicaciones y su
continuidad, y en caso de presentarse interrupciones no programadas o que no hayan sido
debidamente comunicadas, realizara la validacion respectiva en funcion de la periodicidad
y la metodologia de evaluacién establecidas tanto en las normas técnicas como en los
titulos habilitantes de los prestadores del servicio.

Articulo 3.- La presente resolucién es de cumplimiento obligatorio por parte de los
prestadores del servicio mdvil avanzado, telefonia fija y acceso a Internet, de manera
excepcional y durante todo el tiempo de vigencia del estado de excepcion.

Aquellos servicios de telecomunicaciones referidos en el inciso anterior y que hubieren sido
suspendidos a partir del 17 de marzo de 2020, deberan ser activados inmediatamente
conforme lo dispuesto en la presente Resolucion.
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Articulo 4.- Los prestadores del servicio movil avanzado, telefonia fija y acceso a Internet,
deberén establecer mecanismos de atencion al cliente virtuales que permitan cubrir los
requerimientos de sus clientes y abonados, asi como también establecer mecanismos que
faciliten el pago del servicio provisto.

Articulo 5.- De la ejecucion y cumplimiento de la presente resolucion, encarguese a la
Coordinacion Técnica de Control, Coordinacién Técnica de Titulos Habilitantes; asi como
a las Direcciones u Oficinas Zonales de la ARCOTEL, dentro del ambito de sus
competencias.

Articulo 6.- Encargar a la Unidad de Documentacion y Archivo la notificacion de la
presente resolucion a las unidades administrativas sefialadas en el articulo anterior, asi
como su publicacion en el Registro Oficial. Se dispone a la Unidad de Comunicacion
Social de la ARCOTEL la publicacion de esta resolucion en la pagina web institucional.

La presente resolucion entrard en vigencia a partir de su suscripcién, sin perjuicio de su
publicacion en el Registro Oficial.

Dado en Quito, Distrito Metropolitano, a 22 de marzo de 2020

Rodrigo Xavier Aguirre Pozo
DIRECTOR EJECUTIVO
AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE LAS TELECOMUNICACIONES
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