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RESOLUCION No. ARCOTEL-2025-0126

LA AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE LAS TELECOMUNICACIONES

Que,

ARCOTEL
CONSIDERANDO:
la Constitucion de la Republica del Ecuador determina:

“Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacién 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.”.

‘Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios
publicos deberan incorporar sistemas de mediciéon de satisfaccion de las
personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion
y reparacion. El Estado responderé civiimente por los dafios y perjuicios
causados a las personas por negligencia y descuido en la atencion de los
servicios publicos que estén a su cargo, y por la carencia de servicios que
hayan sido pagados.”.

“Art.66.- Se reconoce y garantizara a las personas: (...) 4. Derecho a la
igualdad formal, igualdad material y no discriminacion. (...) 16. El derecho a la
libertad de contratacion. (...)19. El derecho a la proteccién de datos de
caracter personal, que incluye el acceso y la decision sobre informacion y
datos de este caracter, asi como su correspondiente proteccion. La
recoleccién, archivo, procesamiento, distribucién o difusiéon de estos datos o
informacion requeriran la autorizacion del titular o el mandato de la ley. (...)
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.”,

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

‘Art. 227.- La administracion publica constituye un servicio a la colectividad
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que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracion, descentralizacion, coordinacion, participacion,
planificacion, transparencia y evaluacion.”.

‘Art. 314.- 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 dispondra que los
precios y tarifas de los servicios publicos sean equitativos, y establecera su
control y regulacion.”.

el Codigo Organico Administrativo dispone:

“Art. 37.- Interés general y promocion de los derechos constitucionales. Las
administraciones publicas sirven con objetividad al interés general. Actuan
para promover y garantizar el real y efectivo goce de los derechos.”,

“Art. 128.- Acto normativo de cardcter administrativo. Es toda declaracion
unilateral efectuada en ejercicio de una competencia administrativa que
produce efectos juridicos generales, que no se agota con su cumplimiento y de
forma directa.”.

“Art 130.- Competencia normativa de cardcter administrativo. Las
maximas autoridades administrativas tienen competencia normativa de
caracter administrativo Unicamente para regular los asuntos internos del
organo a su cargo, salvo los casos en los que la ley prevea esta competencia
para la méaxima autoridad legislativa de una administracion publica. La
competencia regulatoria de las actuaciones de las personas debe estar
expresamente atribuida en la ley.”.

el Estatuto del Régimen Juridico Administrativo de la Funcién Ejecutiva -
ERJAFE dispone:

“Art. 10-1.- FORMAS DE LAS ENTIDADES QUE INTEGRAN LA FUNCION
EJECUTIVA: La Funcion Ejecutiva, ademas de los organismos definidos y
desarrollados en los articulos posteriores, podréa contar de manera general con
los siguientes tipos de entidades: a) Agencia de Regulacion y Control.-
Organismo técnico que tiene por funciones la regulacion de las actividades del
sector, el control técnico de las actividades realizadas por los agentes que
operan en él y la preparacién de informes sobre las normas que deberia
observar el respectivo organismo de control, de acuerdo con la ley. Su ambito
de accion es especifico a un sector determinado y estara adscrita a un
Ministerio Sectorial o Secretaria Nacional. Dentro de su estructura organica
tendra un directorio como maxima instancia de la agencia (...)".
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‘Art. 99.- Modalidades.- Los actos normativos podran ser derogados o
reformados por el 6rgano competente para hacerlo cuando asi se lo considere
conveniente. Se entendera reformado tacitamente un acto normativo en la
medida en que uno expedido con posterioridad contenga disposiciones
contradictorias o diferentes al anterior.

La derogacion o reforma de una ley deja sin efecto al acto normativo que la
regulaba. Asi mismo, cuando se promulga una ley que establece normas
incompatibles con un acto normativo anterior éste pierde eficacia en todo
cuanto resulte en contradiccion con el nuevo texto legal.”.

La Ley Organica de Garantias Jurisdiccionales y Control Constitucional
dispone:

“Art. 5.- Modulacion de los efectos de las sentencias.- Las juezas y
jueces, cuando ejerzan jurisdiccion constitucional, regularan los efectos en el
tiempo, la materia y el espacio de sus providencias para garantizar la vigencia
de los derechos constitucionales y la supremacia constitucional.”.

la Ley Organica de Telecomunicaciones - LOT dispone:
“Art. 3.- Objetivos.- Son objetivos de la presente Ley: (...)

7. Establecer el marco legal para la provisiéon 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 idéneas 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 informacioén precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

10. Establecer el ambito 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.”.
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"Art. 4.- Principios.- La administracion, regulacion, control y gestion de los
sectores estratégicos de telecomunicaciones y espectro radioeléctrico se
realizara de conformidad con los principios de sostenibilidad ambiental,
precaucion, 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, innovacién, precios y tarifas equitativos
orientados a costos, uso eficiente de la infraestructura y recursos escasos,
neutralidad tecnoldgica, neutralidad de red y convergencia.”.

“Art. 20.- Obligaciones y Limitaciones.- La Agencia de Regulacion y Control
de las Telecomunicaciones, determinara 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 seré 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 Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones para garantizar la calidad, continuidad, eficacia, precios y
tarifas equitativas y eficiencia de los servicios publicos.”.

“Articulo 22.- Derechos de los abonados, clientes y usuarios.- Los
abonados, clientes y usuarios de los servicios de telecomunicaciones tendran
derecho: (...) 12. A que en la contratacion de servicios se respeten los
derechos constitucionales, legales y reglamentarios de los abonados, clientes
y usuarios, de acuerdo con las condiciones generales o de ser el caso,
modelos que apruebe y publique la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones. 13. A la atencion y resolucién oportuna de las solicitudes
y reclamos relacionados con la prestacion de los servicios contratados de
conformidad con las regulaciones aplicables.”.

“Articulo 24.- Obligaciones de Ios prestadores de servicios de
telecomunicaciones. Son deberes de los prestadores de servicios de
telecomunicaciones, con independencia del titulo habilitante del cual se derive
tal caracter, los siguientes: (...) 2. Prestar el servicio de forma obligatoria,
general, uniforme, eficiente, continua, regular, accesible y responsable,
cumpliendo las regulaciones que dicte la Agencia de Regulacion y Control de
las Telecomunicaciones y lo establecido en los titulos habilitantes. (...) 4.
Respetar los derechos de los usuarios establecidos en esta Ley y en el

Direccién: Av. Diego de Aimagro N31-35 entre Whymper y Alpallana.

Cddigo postal: 170518 / Quito - Ecuador.
Teléfono: +593-02 2946400 / 02 2947800 Ext.: 2001/ 2002 / 173 / 2004 / 2048

www.arcotel.gob.ec

£LNUEVD

FCUADOR

de las Telecomunicaciones

/4



REPUBLICA

/] DEL ECUADOR

Que,

Que,

Que,

Agencia de Regulacion y Control

ordenamiento juridico vigente. (...) 14. Adoptar las medidas necesarias para la
proteccion de los datos personales de sus usuarios y abonados, de
conformidad con esta Ley, su Reglamento General y las normas técnicas y
regulaciones respectivas. (...) 19. Garantizar la atencién y resolucién oportuna
de los reclamos formulados por sus abonados o usuarios, conforme los plazos
que consten en la normativa o titulos habilitantes.”.

la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica
determina:

"Art. 4.- Definiciones. Para la aplicacion de la presente Ley, se tomaran en
cuenta las siguientes definiciones: (...) 5. Informacién Confidencial:
Informacion o documentacion, en cualquier formato, final o preparatoria, haya
sido o no generada por el sujeto obligado, derivada de los derechos
personalisimos y fundamentales, y requiere expresa autorizacion de su titular
para su divulgacion, que contiene datos que al revelarse, pudiesen danar los
siguientes intereses privados: a) El derecho a la privacidad, incluyendo
privacidad relacionada a la vida, la salud o la seguridad, asi como el derecho
al honor y la propia imagen; b) Los datos personales cuya difusion requiera el
consentimiento de sus titulares y deberan ser tratados segun lo dispuesto en
la Ley Organica de Proteccion de Datos Personales; (...)".

la Ley Organica del Sistema Nacional de Registro de Datos Publicos sefala:

“Art. 6.- Accesibilidad y confidencialidad.- Son confidenciales los datos de
caracter personal. El acceso a estos datos, solo sera posible cuando quien
los requiera se encuentre debidamente legitimado, conforme a los parametros
previstos en la Ley Organica de Proteccion de Datos Personales, su
respectivo reglamento y demas normativa emitida por la Autoridad de
Protecciéon de Datos Personales. (...) La Directora o Director Nacional de
Registros Publicos, definira los demas datos que integran el sistema nacional
y el tipo de reserva y accesibilidad.”.

“Art. 22.- La Direccion Nacional de Registros Publicos se encargara de
organizar un sistema de interconexién cruzado entre los registros publico y
privado que en la actualidad o en el futuro administren bases de datos
publicos, de acuerdo a lo establecido en esta Ley y en su Reglamento.”.

la Ley Organica de Proteccion de Datos Personales, respecto al ambito de
aplicacion territorial dispone:

‘Art. 3.- Sin perjuicio de la normativa establecida en los instrumentos
internacionales ratificados por el Estado ecuatoriano que versen sobre esta
materia, se aplicara la presente Ley cuando: 1. El tratamiento de datos
personales se realice en cualquier parte del territorio nacional, 2. El
responsable o encargado del tratamiento de datos personales se encuentre
domiciliado en cualquier parte del territorio nacional; 3. Se realice tratamiento
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de datos personales de titulares que residan en el Ecuador por parte de un
responsable o encargado no establecido en el Ecuador, cuando las
actividades del tratamiento estén relacionadas con: 1) La oferta de bienes o
servicios a dichos titulares, independientemente de si a estos se les requiere
su pago, o, 2) del control de su comportamiento, en la medida en que este
tenga lugar en el Ecuador (sic); (...)".

“Art. 10.- Principios.- Sin perjuicio de otros principios establecidos en la
Constitucién de la Republica, los instrumentos internacionales ratificados por
el Estado u otras normas juridicas, la presente Ley se regira por los principios
de: a) Juridicidad.- Los datos personales deben tratarse con estricto apego y
cumplimiento a los principios, derechos y obligaciones establecidas en la
Constitucion, los instrumentos internacionales, la presente Ley, su
Reglamento y la demas normativa y jurisprudencia aplicable. (...) f)
Proporcionalidad del tratamiento.- EI tratamiento debe ser adecuado,
necesario, oportuno, relevante y no excesivo con relacion a las finalidades
para las cuales hayan sido recogidos o a la naturaleza misma, de las
categorias especiales de datos. g) Confidencialidad.- El tratamiento de datos
personales debe concebirse sobre la base del debido sigilo y secreto, es
decir, no debe tratarse o comunicarse para un fin distinto para el cual fueron
recogidos, a menos que concurra una de las causales que habiliten un nuevo
tratamiento conforme los supuestos de tratamiento legitimo sefialados en
esta ley. (...) i) Conservacién.- Los datos personales seran conservados
durante un tiempo no mayor al necesario para cumplir con la finalidad de su
tratamiento. Para garantizar que los datos personales no se conserven mas
tiempo del necesario, el responsable del tratamiento establecera plazos para
Su supresion o revision periddica. La conservacion ampliada de tratamiento
de datos personales unicamente se realizara con fines de archivo en interés
publico, fines de investigacion cientifica, historica o estadistica, siempre y
cuando se establezcan las garantias de seguridad y protecciéon de datos
personal.”.

“Art. 33.- Transferencia o comunicacion de datos personales.- Los datos
personales podran transferirse o comunicarse a terceros cuando se realice
para el cumplimiento de fines directamente relacionados con las funciones
legitimas del responsable y del destinatario, cuando la transferencia se
encuentre configurada dentro de una de las causales de legitimidad
establecidas en esta Ley, y se cuente, ademas, con el consentimiento del
titular.

Se entenderd que el consentimiento es informado cuando para la
transferencia o comunicacion de datos personales el Responsable del
tratamiento haya entregado informacién suficiente al titular que le permita
conocer la finalidad a que se destinaran sus datos y el tipo de actividad del
tercero a quien se pretende transferir o comunicar dichos datos.”.

Que, la Ley Organica de Gestion de la Identidad y Datos Civiles ordena:
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“Art. 3.- Objetivos. La presente Ley tiene como objetivos: (...) 7. Propender a
la simplificacion, automatizacion e interoperabilidad de los procesos
concernientes a los hechos y actos relativos al estado civil de las personas,
de conformidad a la normativa legal vigente para el efecto.".

“Art- 75.- Acceso y Proteccion de la informacién.- El acceso a los
archivos fisicos y electronicos de los cuales es custodio la Direccion General
de Registro Civil, Identificacién y Cedulacion que estan sujetos al principio de
confidencialidad y publicidad, derivada del derecho a la protecciéon de datos
de caracter personal, podra darse tunicamente por autorizacion de su titular,
por el representante legal o por orden judicial.”.

la Ley Organica para la Optimizacioén y Eficiencia de Tramites Administrativos
manda:

“Art. 3.- Principios.- Ademas de los principios establecidos en los articulos
227 y 314 de la Constituciéon de la Republica, los tramites administrativos
estaran sujetos a los siguientes: (...) 7. Interoperabilidad: Las entidades
reguladas por esta Ley deberan intercambiar informaciéon mediante el uso de
medios electronicos y automatizados, para la adecuada gestion de los
tramites administrativos (...)".

el Reglamento General a la Ley Organica de Telecomunicaciones determina:

“Art. 4.- Organismos competentes.- El Ministerio encargado del sector de las
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion y la Agencia de
Regulacion y Control de las Telecomunicaciones ARCOTEL, son los
organismos publicos competentes en materia del régimen general de
telecomunicaciones y del espectro radioeléctrico.”.

‘Art. 48.- De la contratacion de los servicios de telecomunicaciones y de
radiodifusion por suscripcion.- Los servicios de telecomunicaciones, incluidos
los de radiodifusiéon por suscripcién, podran ser contratados por los usuarios,
a través de las siguientes formas: 1. Contratos de adhesiéon con abonados o
suscriptores. 2. Contratos negociados con clientes.”.

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

Los modelos de contratos de adhesion que utilicen los prestadores de
servicios deberan ser remitidos a la ARCOTEL para su inscripcion en el
Registro Publico de Telecomunicaciones.
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En caso de que, en el texto de un contrato de adhesion se haya limitado,
condicionado o establecido alguna renuncia de los derechos de los
abonados, se entendera como no escrito, sin perjuicio de lo cual la ARCOTEL
de oficio o a peticion de parte, solicitara la inmediata modificacion del
contrato; en caso de persistir el incumplimiento la ARCOTEL iniciara el
procedimiento administrativo sancionatorio correspondiente.

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

El modelo de contrato de adhesion registrado debera ser publicado en la
pagina web del prestador del servicio.- Un contrato de adhesion podra
utilizarse para la contratacion de varios servicios de telecomunicaciones,
incluidos radiodifusion por suscripcion, por parte del abonado. En el caso que
el abonado deseare contratar un nuevo servicio de telecomunicaciones,
incluidos radiodifusion por suscripcién, con el mismo prestador, se
incorporara un anexo al contrato que mantiene con el prestador del servicio,
en el que se describiran las condiciones particulares del nuevo servicio
contratado, asi como su vigencia.

En el caso de los servicios empaquetados habra un solo contrato de
adhesion; y, en los anexos correspondientes, se describiran las condiciones
particulares de los servicios. El prestador del servicio informara a los
abonados la tarifa aplicada a cada servicio que forma parte del paquete
adquirido, asi como las bonificaciones, descuentos e impuestos aplicables.”.

“Art. 52.- Condiciones generales del contrato negociado con clientes.-
Las condiciones generales de los contratos negociados con clientes seran
reguladas por la ARCOTEL, las que seran de cumplimiento obligatorio por
parte de los prestadores de servicios.

Los contratos negociados con clientes podran considerar, en el mismo
instrumento, la prestacion de varios servicios de telecomunicaciones.

En el caso que el cliente deseare contratar un nuevo servicio de
telecomunicaciones con el mismo prestador, podra hacerlo con la firma de un
anexo al contrato que tiene celebrado con el prestador del servicio, donde se
describiran las condiciones particulares del nuevo servicio contratado, asi
como, su vigencia.

Los contratos negociados con los clientes no necesitaran aprobacion por
parte de la ARCOTEL, sin embargo, en caso de que en el texto contractual se
haya limitado, condicionado o establecido alguna renuncia de los derechos de
los clientes, se entendera como no escrito sin perjuicio de lo cual la
ARCOTEL, de oficio o a peticion, de parte solicitara la inmediata modificacion
del contrato; en caso de persistir el incumplimiento la ARCOTEL iniciara el
procedimiento administrativo sancionatorio correspondiente.”.
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el Reglamento para la Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones y
Servicios de Radiodifusiéon por Suscripcion establece:

“Art. 15.- Relacion con el abonado, cliente, suscriptor.- Las relaciones
entre el prestador de servicios de telecomunicaciones y el abonado, y las
relaciones entre el prestador de servicios de radiodifusiéon por suscripcion y el
suscriptor se regiran por los términos y condiciones de un contrato de
adhesion, el cual se sujetaréa a lo previsto en la Ley Organica de
Telecomunicaciones, su Reglamento General, Ley que norme la Defensa del
Consumidor y demas normativa secundaria; asi como lo dispuesto en las
Resoluciones de la ARCOTEL y el correspondiente titulo habilitante.

De conformidad con la LOT, el usuario que haya negociado las clausulas con
el prestador se denomina cliente; la relacion con el prestador del servicio se
regira por los términos y condiciones del contrato negociado, el cual se
Sujetara a lo previsto en la Ley Organica de Telecomunicaciones, su
Reglamento General, Ley que norme la Defensa del Consumidor y demas
normativa secundaria; asi como lo dispuesto en las Resoluciones de la
ARCOTEL y el correspondiente titulo habilitante.”.

‘Art. 16.- Los contratos de adhesion entre el prestador del servicio y sus
abonados o suscriptores, se estableceran y aplicaran de conformidad con el
ordenamiento juridico vigente.

Los prestadores deben presentar para inscripcion en el Registro Publico de
Telecomunicaciones de la ARCOTEL, el respectivo modelo de contrato de
adhesion del servicio, acorde a las condiciones generales que establezca la
Direcciéon Ejecutiva de la ARCOTEL, cuyas clausulas esenciales deben
cumplir con la Ley que norme la Defensa del Consumidor y el ordenamiento
Juridico vigente.

En caso de que el texto del modelo presentado esté limitando, condicionando
o0 estableciendo alguna renuncia de los derechos de los abonados,
suscriptores, se entenderan nulas.”.

“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:

a. El abonado, cliente, suscriptor tiene derecho a recibir el servicio de
acuerdo a los términos estipulados en el contrato que suscriba con el
prestador de servicio.

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

c. Para la modalidad prepago, se entenderan como aceptacion por parte de
los abonados o suscriptores la compra del servicio bajo cualquier modalidad,
para lo cual, las condiciones que se aplicaran deberan ser entregadas o
informadas al abonado o suscriptor previo a la compra o adquisicion del
servicio. EI mecanismo de contratacion es independiente de la obligacién de
identificacion del abonado o suscriptor previo al inicio de la prestacion del
servicio.

d. El abonado o suscriptor tiene la obligaciéon de pagar los valores facturados
por el servicio, con sujecion a lo pactado en el contrato de adhesion.

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

la Norma Técnica que regula las condiciones generales de los contratos de
adhesion, del contrato negociado con clientes, y del empadronamiento de
abonados y clientes, que regula las condiciones generales que se aplicaran
para los contratos de adhesién y para los contratos negociados con clientes,
de los prestadores de servicios de telecomunicaciones y de los servicios de
radiodifusion por suscripcion, fue publicada en el Registro Oficial Edicion
Especial No. 545 de 18 de septiembre de 2018 y ultima modificacién de 15 de
noviembre de 2022.

la Carta Iberoamericana de Gobierno Electrénico aprobada por la IX
Conferencia Iberoamericana de Ministros de Administracion Publica y
Reforma del Estado, celebrada en Chile el 1 de junio de 2007, en la seccion
24, recomienda a los gobiernos tomar en consideracion la importancia de la
interoperabilidad de las comunicaciones y servicios asi como disponer las
medidas necesarias, para que todas las entidades publicas, cualquiera que
sea su nivel y con independencia del respeto a su autonomia, establezcan
sistemas que sean interoperables.

Que, el Decreto Ejecutivo Nro. 981, publicado en el Suplemento del Registro Oficial

Nro. 143 de 14 de febrero de 2020, dispuso la implementacién del gobierno
electrénico en la Funcién Ejecutiva, que consiste en el uso de las tecnologias
de la informacion y comunicacion por parte de las entidades para transformar
las relaciones con los ciudadanos, entre entidades de gobierno y empresas
privadas a fin de mejorar la calidad de los servicios gubernamentales a los
ciudadanos, promover la interaccion con las empresas privadas, fortalecer la
participacion ciudadana a través del acceso a la informacion y servicios
gubernamentales eficientes y eficaces y coadyuvar con la transparencia,
participacion y colaboracion ciudadana.
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Que, mediante Decreto Ejecutivo No. 307 de 26 de junio de 2024 publicado en el

Que,

Que,

Registro Oficial Suplemento 589 de 28 de junio d 2024 y reforma 15 de julio de
2024, se declara al Ministerio de Produccion Comercio Exterior, Inversiones y
Pesca sera el responsable de dirigir, regular, controlar, coordinar y gestionar la
politica de mejora regulatoria.

la Corte Constitucional del Ecuador mediante Sentencia de 06 de febrero de
2025, emitida dentro de la causa Nro. 1068-19-JP, ha emitido disposiciones
de obligatorio cumplimiento para las prestadoras del servicio movil y ordena a
la ARCOTEL:

"7. Decision // En mérito de lo expuesto, administrando justicia constitucional
y por mandato de la Constitucion de la Republica del Ecuador, el Pleno de la
Corte Constitucional resuelve:

(...) 2. Ordenar que, la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones, en el plazo de 6 meses desde la notificacion de la
presente sentencia, expida normativa para precautelar los derechos de los
consumidores conforme a lo establecido en el parrafo 43 ut supra. Para tal
efecto, podra coordinar las actuaciones respectivas con el Ministerio de
Telecomunicaciones. Ademadas, la agencia precitada debera contar con la
participacion obligatoria de la Defensoria del Pueblo, la Direccion Nacional de
Registro de Datos Publicos y la Superintendencia de Proteccién de Datos
Personales durante el desarrollo de la normativa.”.

mediante oficio Nro. MPCEIP-SC-2025-0259-O de 10 de marzo de 2025, el
Ministerio de Ministerio de Produccién, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca
— MPCEIP, comunic6 a la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones - ARCOTEL, el cumplimiento obligatorio de la Normativa
para la aplicacion de la politica de estado de la mejora regulatoria, emitida
mediante el Acuerdo Ministerial Nro. MPCEIP-MPCEIP-2024-0079-A de 17 de
octubre de 2024.

Que, con oficio No. ARCOTEL-ARCOTEL-2025-0119-OF de 18 de marzo de 2025,

la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL solicitd a la Superintendente de
Proteccion de Datos Personales, la Defensoria del Pueblo y la Direccion
Nacional de Registros Publicos, la designacion de un delegado para el
desarrollo normativo relacionado a la verificacion rigurosa de la identidad de
las personas que contratan el servicio de telefonia movil o adquieren equipos y
los mecanismos de atencién y reclamacion suficientes y adecuados que deben
existir para el tramite de reclamos de los usuarios y consumidores por cobros
o intentos de cobro no autorizados.

Que, mediante los siguientes oficios: Nro. DINARP-DINARP-2025-0138-OF de 18 de

marzo de 2025, Nro. SPDP-SPD-2025-0086-O de 19 de marzo de 2025, Nro.
DPE-DPE-2025-0141-O de 20 de marzo de 2025, en atenciéon al Oficio Nro.
ARCOTEL-ARCOTEL-2025-0119-OF, esta Agencia recibié las designaciones
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de los delegados de la Direccion Nacional de Registros Publicos, la
Superintendente de Proteccion de Datos Personales y de la Defensoria del
Pueblo, respectivamente.

la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones - ARCOTEL,
mediante el oficio Nro. ARCOTEL-CREG-2025-0037-OF de 21 de marzo de
2025, remiti6 al Ministerio de Produccion, Comercio Exterior, Inversiones y
Pesca la matriz de calificacion para determinar la necesidad o no de elaborar
un Analisis de Impacto Regulatorio (AIR) para la reforma de la Norma Técnica
que Regula las Condiciones Generales de los Contratos de Adhesion. Esta
accion se fundamenta en la Sentencia de la Corte Constitucional del Ecuador
de 06 de febrero de 2025, emitida dentro de la causa Nro. 1068-19-JP, la cual
ordena a ARCOTEL expedir normativa para precautelar los derechos de los
consumidores en relacién con la verificacion de identidad en la contratacion de
servicios y equipos, los mecanismos de reclamacion por cobros no autorizados
y el tratamiento de datos personales. El oficio también considera la Normativa
para la aplicacion de la politica de estado de la mejora regulatoria emitida por
el Ministerio de Produccion, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca.

Que, con oficio No. ARCOTEL-ARCOTEL-2025-0123-OF de 26 de marzo de 2025,

Que,

la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL solicit6 a la Direccion General del
Registro Civil, Identificacién y Cedulacién, se delegue un funcionario para el
desarrollo normativo vinculado a la Sentencia Nro. 1068-19-JP/25,
considerando que la Sentencia de la Corte Constitucional sefiala la
incorporacién de aspectos como verificar los datos proporcionados por la
persona contratante de forma fisica o digital por la prestadora del servicio de
telefonia movil, con la base de datos de cedulacion del Registro Civil,
Identificacion y Cedulacién. Adicionalmente, en el mencionado oficio se
convoco a una reunién de trabajo, para el lunes 31 de marzo de 2025.

mediante el oficio Nro. DIGERCIC-CGAJ-2025-0009-O de 28 de marzo de
2025, la Coordinacién General de Asesoria Juridica del Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion remite la designacion de su delegado solicitado con
oficio Nro. ARCOTEL-ARCOTEL-2025-0123-OF.

Que, en el taller realizado el 31 de marzo de 2025, se reviso la Sentencia Nro. 1068-

Que,

19-JP/25 de la Corte Constitucional del Ecuador y se presenté una hoja de
ruta con las acciones necesarias para su cumplimiento. Finalmente, se
comunicé6 que ARCOTEL elaborara una propuesta normativa inicial que dé
cumplimiento a la mencionada Sentencia, la cual sera remitida a los delegados
de las entidades involucradas en el desarrollo de esta.

el Ministerio de Produccion, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca, mediante
el oficio Nro. MPCEIP-DGEC-2025-0049-O de 02 de abril de 2025, respondid
al oficio Nro. ARCOTEL-CREG-2025-0037-OF de ARCOTEL, referente a la
matriz de calificacion para la definicion de la necesidad de elaborar o no un
Andlisis de Impacto Regulatorio (AIR) para la “REFORMA A LA NORMA
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Que,

Que,

TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES GENERALES DE LOS
CONTRATOS DE ADHESION, DEL CONTRATO NEGOCIADO CON
CLIENTES, Y DEL EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS Y CLIENTES".
Tras la revision de la justificacion presentada por ARCOTEL, basada en la
Sentencia de la Corte Constitucional No. 1068-19-JP del 06 de febrero de
2025, el Ministerio concluye que, al tratarse de una regulacion cuya emision se
encuentra dispuesta de forma expresa en una ley (la mencionada sentencia),
no es obligatorio elaborar un AIR para dicha reforma, conforme a lo
establecido en el Acuerdo MPCEIP-MPCEIP-2024-0079-A.

mediante oficios Nro. ARCOTEL-ARCOTEL-2025-0141-OF y Nro. ARCOTEL-
ARCOTEL-2025-0142-OF de 14 de abril de 2025, en concordancia con lo
dispuesto a la Sentencia Nro. 1068-19-JP/25 de la Corte Constitucional, y
continuando con el desarrollo del proyecto normativo, remiti6 a la
Superintendencia de Proteccion de Datos, Defensoria del Pueblo, Defensoria
del Pueblo y a la Direccion General del Registro Civil, Identificacion y
Cedulacién un proyecto de “REFORMA A 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”, para su revisiéon y la
emision de los aportes u observaciones que consideren pertinentes.

Adicionalmente, se convoco a los delegados de cada una de sus instituciones
a una reunién de trabajo para la revision de los aportes u observaciones, para
el dia 25 de abril de 2025.

mediante oficio Nro. SPDP-SPD-2025-0130-O de 21 de abril de 2025, la
Superintendencia de Proteccion de Dato Personales, remite observaciones al
proyecto de reforma de la Norma Técnica que Regula las Condiciones
Generales de los Contratos de Adhesion.

Que, mediante oficio Nro. DIGERCIC-CGAJ-2025-0012-O de 22 de abril de 2025, la

Direccion General del Registro Civil, Identificacion y Cedulacion remitié un
documento con control de cambios que contiene las sugerencias al proyecto
de reforma de la Norma Técnica que regula las condiciones generales de los
contratos de adhesion, del contrato negociado con clientes, y del
empadronamiento de abonados y clientes, a fin de que, de considerarlo
pertinente, dichas observaciones sean tomadas en cuenta en la version final
del referido instrumento normativo.

Que, en el taller del 25 de abril de 2025, se revisaron y acogieron, en lo pertinente,

los aportes y observaciones realizadas por los delegados de las entidades
involucradas en el desarrollo de la reforma a 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.
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Que,

Que,

Que,

Que,

Que,

Que,

mediante oficio Nro. DPE-DNMPPUC-2025-0044-O de 21 de mayo de 2025, el

Director Nacional del Mecanismo de Proteccion de Personas Usuarias y

Consumidoras de la Defensoria del Pueblo de Ecuador en atencion a los
compromisos adquiridos derivados de la Sentencia 1068-19-JP/25, remite
Observaciones a la Reforma a la Norma Técnica que regula las condiciones
generales de los contratos de adhesion, del contrato negociado con clientes, y
del empadronamiento de abonados y clientes, para su valoracién y
consideracion.

con oficio Nro. MPCEIP-MPCEIP-2025-0257-O de 23 de mayo de 2025, el
Ministro de Produccion, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca, en su calidad
de entidad responsable de dirigir, regular, coordinar y gestionar la politica
nacional de mejora regulatoria, remite las observaciones al proyecto de
reforma.

mediante oficio Nro. MPCEIP-MPCEIP-2025-0258-O de 23 de mayo de 2025,
el Ministro de Produccién, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca, informa la
delegacion para el desarrollo de la normativa para precautelar los derechos de
los consumidores.

mediante memorando Nro. ARCOTEL-CREG-2025-0298-M 05 de junio de
2025, la Coordinacion Técnica de Regulacién puso a consideracion y
aprobacion de la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL el Informe de IT-CRDS-
GR-2025-0032 de 05 de junio de 2025 de la “REFORMA A 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”, el
proyecto de resolucion correspondiente y el Informe juridico No. ARCOTEL-
CJDA-2025-0019 de 29 de mayo de 2025; para que disponga el inicio del
proceso de consultas publicas.

la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL, mediante sumilla inserta en el
memorando Nro. ARCOTEL-CREG-2025-0298-M 05 de junio de 2025,
autorizé y dispuso a la Coordinacion Técnica de Regulacion, ejecutar el
procedimiento de consultas publicas, para la emision de la resolucién de
“REFORMA A 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”, con sujecion a la Disposicion General Primera de
la Ley Organica de Telecomunicaciones, que regula el procedimiento de
consultas publicas y en concordancia con lo dispuesto en el Reglamento de
Consultas Publicas aprobado con Resolucién 003-03-ARCOTEL-2015 de 28
de mayo de 2015.

el proceso de consultas publicas se efectud de conformidad con la
Disposicion anteriormente citada, de acuerdo con el siguiente detalle:
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- EI'9 de junio de 2025, se publicé la convocatoria a Consultas Publicas en
el sitio web institucional de la ARCOTEL;

- Las Audiencias Publicas se realizaron el 25 de junio de 2025 a las
10h00, en la ciudad de Quito.

Que, la Coordinacién Técnica de Regulacion, remiti6 a consideracion de la
Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL el informe de realizacion del
procedimiento de consultas publicas y el proyecto de resolucion denominado:
“REFORMA A 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”, al que se adjunta el informe emitido por la
Direccion de Asesoria Juridica No. ARCOTEL-CJDA-2025-0023, aprobado
por la Coordinacion General Juridica con memorando Nro. ARCOTEL-CJUR-
2025-0322-M de 17 de julio de 2025 del cual se desprende que el proyecto
de resolucién “(...) guarda conformidad con el ordenamiento juridico vigente;
siendo una atribucion del Director Ejecutivo de la Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones aprobarlo, en uso de sus competencias y
atribuciones previstas en la Ley Organica de Telecomunicaciones y su
Reglamento General de Aplicacién.”.

En ejercicio de sus atribuciones legales y reglamentarias,
RESUELVE:

Articulo 1. - Avocar conocimiento y acoger el informe técnico No. IT-CRDS-GR-
2025-0039 de 11 de julio de 2025, y el proyecto regulatorio denominado:
“REFORMA A 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” aprobado por la Coordinacion Técnica de Regulacion; asi como, el
informe juridico Nro. ARCOTEL-CJDA-2025-0023 de 17 de julio de 2025, aprobado
y remitido por la Coordinacion General Juridica con memorando Nro. ARCOTEL-
CJUR-2025-0322-M de 17 de julio de 2025

Articulo 2. - Aprobar la reforma de 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”, conforme el siguiente detalle:

1. En el articulo 3.- Definiciones:

- Sustituir de la definicion del término "Aceptacion”, por el siguiente:

“Aceptacion: Manifestacion expresa de la voluntad del usuario a
contratar la prestacion de servicios de telecomunicaciones o de los
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servicios de radiodifusion por suscripcion. Esta voluntad puede ser
expresada validamente por medios fisicos, electrénicos o telefénicos.
La contratacién de los servicios se perfecciona con la manifestacion de
esta aceptacion con sujecion al ordenamiento juridico vigente.
Posteriormente y como requisito para la debida constancia y ejercicio
del derecho del usuario, el prestador de servicios debera formalizar el
contrato mediante su suscripcion (ya sea por medios fisicos o
electrénicos) y la entrega de una copia al usuario. Esta formalizacién
documental no afecta la validez del consentimiento previamente
otorgado.

La aceptacion de servicios que se realice a través de un tercero, sera a
través de la presentacion de un poder especial que lo habilite
especificamente para la aceptacion y contratacion de dicho servicio. La
presentacion de este poder especial y los documentos de respaldos
requeridos para este tipo de procesos, podra realizarse de manera
presencial o mediante los canales electronicos habilitados por el
prestador del servicio, siempre que estos permitan la verificacion de la
autenticidad del poder, de la identidad del apoderado y de los demas
documentos en sujecion a la Ley de Comercio Electrénico, Firmas
Electronicas y Mensajes de Datos y demas normativa aplicable.

Para la modalidad prepago, se entendera como aceptacion por parte de
los abonados o suscriptores la activacion del servicio. Para lo cual los
prestadores de servicios, deberan tomar las medidas necesarias que
permitan verificar la identidad del abonado o suscriptor previo su
activacion. La adquisicion del servicio se la podra realizar bajo cualquier
modalidad comercial.”.

Incluir las siguientes definiciones:

“Activacion de servicio: Se define como el acto por el cual un
prestador de servicios de telecomunicaciones o de radiodifusion por
suscripcidon que habilita la funcionalidad del servicio contratado por
parte del abonado, cliente, usuario o suscriptor.”.

“Autenticacion Multifactor (MFA): es un método de seguridad que
requiere que un usuario proporcione dos o mas factores de verificacion
de categorias diferentes para verificar su identidad y obtener acceso a
un sistema, aplicacién o cuenta. Los factores se clasifican comunmente
en "algo que sabes” (conocimiento, ej. contrasefia), "algo que tienes"
(posesion, ej. teléfono o token) y "algo que eres" (inherencia, ej.
biometria). ”.

“Cancelacion del servicio: Manifestacion expresa de la voluntad de
cancelar la prestacion de servicios de telecomunicaciones o de los
servicios de radiodifusiéon por suscripcion y que puede ser expresada
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por medios fisicos, electronicos o telefénicos, con sujeciéon al
ordenamiento juridico vigente.

La cancelacion de servicios que se realice a través de un tercero, sera
a través de la presentacion de un poder especial que lo habilite la
cancelacion del servicio. La presentacion de este poder especial y los
documentos de respaldos requeridos para este tipo de procesos, podra
realizarse de manera presencial o mediante los canales electrénicos
habilitados por el prestador del servicio, siempre que estos permitan la
verificacion de la autenticidad del poder, de la identidad del apoderado
y de los demas documentos en sujecion a la Ley de Comercio
Electrénico, Firmas Electronicas y Mensajes de Datos y demas
normativa aplicable.”.

“Mecanismo Electronico: Refiere a las plataformas o sistemas
digitales implementados por los prestadores de servicios de
telecomunicaciones y de radiodifusion por suscripcion con el propdsito
de gestionar o facilitar la contratacion de los servicios que ofrecen. No
se considera como mecanismo electrénico a las llamadas telefénicas y
atencion presencial.”.

Selfie to ID" (Selfie a Identificacion): Esto se refiere a la comparacion
automatizada de una imagen facial en vivo del usuario con la fotografia
de su documento oficial de identidad. Su propésito es confirmar que la
persona que realiza el proceso es la misma que figura en el documento
presentado.

2. En el articulo 4.- Condiciones generales que deben cumplir los prestadores
de servicios:

Sustituir el numeral 3) por lo siguiente:
“3) Proteccion de datos personales.-

El uso, tratamiento y proteccion de los datos personales debe regirse
estrictamente por lo establecido en la Ley Organica de Proteccion de
Datos Personales, su Reglamento General y las directrices emitidas por
la Autoridad de Proteccion de Datos.

Toda la informacion personal que se recopile, procese o almacene
debe manejarse con ftotal transparencia, seguridad y respeto a los
derechos de los titulares de los datos. Se debe garantizar que los datos
seran utilizados uUnicamente para los fines contractuales para la
prestacion del servicio y adicionalmente para los que el usuario ha dado
su consentimiento explicito, informado, y siempre en cumplimiento con
el marco legal vigente.
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Los datos contenidos en las guias telefénicas de telefonia fija se
consideraran datos de fuentes accesibles al publico. No obstante, los
abonados tendran derecho a que sus datos personales sean excluidos
gratuitamente de dichas guias, a partir de su solicitud explicita y por
cualquier mecanismo de atencién disponible por el prestador.”.

Sustituir el numeral 6), por el siguiente:

“6) Contratacion y aceptacion 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, obligaciones de retribucion de ninguna
clase o de permanencia minima. 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.

Para el caso de servicios suplementarios o promociones que no sean
de caracter gratuito que deseen contratar los abonados, clientes o
suscriptores con posterioridad a la celebracion del contrato de adhesion
0 negociado, segun corresponda, podran hacerlo por mecanismos
fisicos, electronicos o via telefénica; siendo obligacion de los
prestadores de servicios tener constancia de la aceptacion del
abonado, cliente, usuario o suscriptor.

En aquellas transacciones posteriores a la contratacion inicial del
servicio que presenten riesgo de suplantacion de identidad o cuando se
trate de la contratacion de servicios adicionales que no guarden
relacion directa con los servicios previamente adquiridos, se debera
aplicar el proceso detallado en el literal ii del numeral 9) del articulo 4.”.

Incluir después del numeral 8), el siguiente numeral:

“X) Verificacion y validacion de la identidad.- Los prestadores de
servicios de telecomunicaciones o servicios de radiodifusion por
suscripcion, previo a la firma o aceptacion del contrato, o cuando
adquieren equipos a través de los diferentes canales habilitados para el
efecto, deberan verificar la identidad del abonado, cliente, usuario o
suscriptor.
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Para la verificacion de la identidad de los abonados, clientes, usuarios,
0 suscriptores los prestadores de servicios de telecomunicaciones o
servicios de radiodifusion por suscripcion, deberan realizar la validacion
del documento de identidad vigente; y, adicionalmente, deberan
implementar cualquiera de los siguientes mecanismos:

e Biométrica (Huella dactilar, Reconocimiento facial, “Selfie to ID” +
prueba de vida, respaldada por software conforme a la norma
ISO/IEC 30107-3), la cual no sera la unica opcion de
autentificacion; el titular de los datos debera tener la opcion de
elegir entre esta u otro mecanismo de validacion.

e Autenticacion Multifactor (MFA).

o  Cualquier otro mecanismo adicional para la validacion rigurosa

de la identidad del abonado, cliente, usuario o suscriptor.

El prestador debera informar al usuario, de manera previa y clara, sobre
los distintos mecanismos de verificacion de identidad disponibles,
garantizando su derecho a elegir libremente entre ellos. En ningun caso
se podra imponer el uso obligatorio de mecanismos biométricos como
unica opcion.

Los prestadores que recopilen informacién biométrica, con el fin de
validar la identificacion del contratante, deberan:

e [Establecer y mantener su propia base de datos biométricos, que
debera ser completamente individual e independiente de las
bases de datos de otros prestadores y de las que el Estado
pudiere administrar. Esta base de datos debera contar con
medidas de seguridad técnicas, fisicas, legales, administrativas y
organizativas, que garanticen la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de los datos, y que prevengan el acceso no
autorizado, asi como su alteracion, pérdida o destruccion.

e [os datos biométricos recogidos para la verificacion de identidad
no podran ser utilizados para ninguna otra finalidad, salvo que se
obtenga un nuevo consentimiento explicito del titular para esa
finalidad especifica.

e [ os datos biométricos deberan ser conservados durante toda-la
relacion contractual. Finalizada la misma, se conservaran por
doce (12) meses adicionales; y, posteriormente, deberan ser
eliminados o anonimizados de forma segura.

La validacion de la identidad del abonado, cliente, usuario o suscriptor,
debera ser realizada mediante consultas con la informacién de la
Direccién General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion, a
través de la Direccion Nacional de Registros Publicos - DINARP, en las
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condiciones establecidas por la entidad antes mencionada para el
efecto, y de conformidad al ordenamiento juridico vigente.

La validacion de la identidad se sujetara a lo previsto en la Ley
Organica de Proteccion de Datos Personales y la Ley Organica del
Sistema Nacional de Registro de Datos Publicos y sus respectivos
reglamentos.

Todo tipo de mecanismo de validacion de identidad a implementar por
los prestadores de servicios de telecomunicaciones y servicios de
radiodifusion por suscripcion deberan orientarse a incorporar medidas
que prevengan la vulnerabilidad frente a suplantaciones, tales como:
autenticacion multifactor, registros de validacion, trazabilidad de
accesos, validaciones cruzadas, entro otras, conforme al avance
tecnoldgico.

Sustituir el numeral 9), por el siguiente:

“9) Formas de aceptacion de la contratacion.- Posterior a la
verificaciéon de la identidad del usuario segun lo dispuesto en esta
norma, la aceptacion de la contratacion del servicio debera ser explicita
en todos los casos y podra manifestarse a través de los siguientes
mecanismos a eleccion del abonado, cliente, usuario o suscriptor:

i. Aceptacion mediante mecanismo presencial:

La persona contratante debera firmar con el prestador del servicio
un documento fisico o digital en el que exprese su consentimiento
para la contratacion del servicio, incluyendo la aceptacion de todas
las condiciones aplicables al mismo (tarifa, precio y permanencia
minima, entre otras).

Cuando los contratos entre un usuario y un proveedor de servicios
se firmen electronicamente, la firma electronica debera cumplir con
los requisitos de validez del Articulo 15 de la Ley de Comercio
Electronico, Firmas Electrénicas y Mensajes de Datos, o de la
normativa legal que la suceda.

ii. Aceptacion mediante mecanismo electronico:

Cuando se otorgue la aceptacion del servicio de manera
electronica, posterior a la verificacion de la identidad del usuario, la
persona contratante debera entregar una grabacion de video en la
que manifieste su consentimiento para la contratacion inicial
respectiva, mandatorio para los prestadores del servicio movil
avanzado y opcional para los demas prestadores del servicio de
telecomunicaciones y servicio de radiodifusion por suscripcion. De
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contar los prestadores de servicios con mecanismos de validacion
de biométrica a través de un video, podran integrar la aceptacion
del usuario al servicio contratado, de tal manera que, se cumpla la
verificacion de identidad y aceptacion del servicio inicialmente
contratado. De no ser posible la entrega de dicha grabacién, la
persona contratante debera acercarse personalmente a la matriz,
sucursales o puntos de atencion al cliente de los prestadores del
servicio para ratificar su voluntad, aplicando el mecanismo de
aceptacion presencial.

Para los casos en los cuales el usuario firma el contrato con el
prestador de servicios, mediante un certificado de firma electronica
acreditada, no sera necesario la grabaciéon de un video de la
aceptacion del servicio contratado.

iii. Aceptacion mediante mecanismo telefénico:

Esta debera ser grabada por los prestadores de servicios; siendo
obligacion de éstos, tener constancia de la aceptacion del
abonado, cliente, usuario o suscriptores, asegurando la aceptacion
de las condiciones ofrecidas por el prestador de servicios. La
grabacion debe ser audible y entendible, integra en su contenido,
asi como completa de toda la duracion de la llamada efectuada.

La aceptacion por medio telefénico para los abonados, clientes,
usuarios o suscriptores, para que sea valida, requiere que la
grabacion contenga al menos la siguiente informacion:

a. Ratificacion del consentimiento explicito por parte del usuario
para la grabacion.

b. Nombre del prestador del servicio—direccion domiciliaria o
electronica; y, teléfono de contacto.

c. Nombres y apellidos del vendedor que oferta el servicio
telefonicamente.

d. Nombres y apellidos del abonado o cliente, nimero de cédula
de ciudadania, identidad o pasaporte segun corresponda;
direccion del domicilio o residencia; direccion de correo
electronico si lo tiene; y, nimero telefénico.

e. Informacién adicional que le sea requerida por el vendedor al
abonado o cliente, con el propésito de asegurar la plena
identidad del contratante.

f. Condiciones especificas y detalladas del servicio, tarifa, precio y
caracteristicas a la contrataciéon que se pretende realizar,

g. Indicacién de la pagina web o link en donde el abonado o
cliente puede consultar las caracteristicas del servicio
contratado.
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h. Aceptacion del abonado o cliente a los términos de la
contratacion.”.

La persona contratante, debera aceptar la contratacion del servicio
segun el medio o canal proporcionado por parte del prestador de
servicio de telecomunicaciones o radiodifusién por suscripcion, que
contenga el detalle del servicio contratado, junto con todas las
condiciones aplicables al mismo (tarifa, precio, permanencia minima,
entre otras).

Para la modalidad prepago, se entendera como aceptacion por parte de
los abonados, clientes, usuarios o suscriptores la activacion del
servicio, previo la verificacion de la identidad del abonado o suscriptor
segun lo establecido en el numeral X) Verificacion de identidad. La
adquisiciéon del servicio se la podra realizar bajo cualquier modalidad
comercial.

En todos los casos, los prestadores de servicios mantendran
constancia de la aceptacion de la contratacion, independientemente del
mecanismo utilizado, a través de cualquier medio fisico, telefénico o
electrénico, al menos hasta un afo posterior a la terminaciéon de la
relacion de prestacion de servicios, los cuales deberan ser entregados
al titular del servicio o a la ARCOTEL, cuando asi lo requieran, tiempo
que podra ser mayor para cada-caso especifico justificado a efectos de
responder a entidades de control, por disposicion de autoridad
competente y para acciones de cobranza.

Los registros fisicos, electronicos o telefénicos de aceptacion deberan
contar con mecanismos de integridad y trazabilidad.

Con la aceptacion expresa realizada por los abonados o clientes, el
prestador debera formalizar el contrato de adhesién mediante su
suscripcion (ya sea por medios fisicos o electrénicos) y procedera a la
instalacion o activaciéon del servicio correspondiente, conforme las
condiciones y caracteristicas provistas por los prestadores y aceptadas
por los abonados o clientes.

Los abonados, clientes o suscriptores podran ejercer su derecho de
devolucion o cambio del servicio dentro del término de quince (15) dias
posteriores a la activacion del servicio, sin la necesidad de presentar
requisitos adicionales, conforme al ordenamiento juridico vigente. La
devolucion del servicio implicara la cesacién inmediata del contrato de
provision del mismo. El cambio de servicio, se efectuara a través de la
modificacion total o parcial de las condiciones de prestacion
previamente pactadas.
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El prestador del servicio no podra cobrar ningun valor por instalacion
cuando la solicitud de devoluciéon se deba a problemas técnicos o el
incumplimiento de una o varias de las condiciones contractuales por
parte del prestador, comprobados por este en el término de hasta cinco
(5) dias después de presentada la solicitud. En tales casos, los
abonados, suscriptores o clientes deberan detallar expresamente los
problemas técnicos o incumplimientos aducidos, ya sea por medio
fisico, electrénico o telefénico.

A continuacion del numeral 9) agregar los siguientes numerales:

“9.1.) Modelos de Contratos de Adhesion: El contrato de adhesion
utilizado por los prestadores de telecomunicaciones y servicios de
radiodifusion por suscripcion debera ser tnicamente el contrato inscrito
y registrado en la Agencia de Regulaciébn y Control de las
Telecomunicaciones.

Se deben incluir los anexos referenciales inscritos y registrados para la
contratacion de los servicios de telecomunicaciones y de radiodifusion
por suscripciéon contemplados en la presente norma que, detallen
claramente las tarifas y precios incluidos impuestos, e informacion
técnica de cada uno de los servicios contratados por el abonado,
suscriptor o cliente.

En caso de contratar servicios adicionales, se informara al abonado,
suscriptor o cliente las condiciones técnicas y econémicas del servicio
contratado, las mismas que deberan ser publicadas en la pagina web
del prestador de servicios.

9.2 Responsabilidad en la Contratacion a Través de Terceros
autorizados:

Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y servicios de
radiodifusion por suscripcion deberan disponer a sus distribuidores y/o
terceros autorizados para la contratacion de servicios:

e Cumplan estrictamente con los mecanismos de verificacion de
identidad y aceptacion establecidos en la presente norma.

e Cumplan estrictamente con todo lo estipulado en la presente
norma en materia de proteccion de datos personales.

Para ello, deberan implementar protocolos de supervision y control para
garantizar el cumplimiento y evitar perjuicios a los usuarios.”.

Sustituir el primer inciso del numeral 15), por el siguiente:
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“15) Terminacion unilateral del contrato, por decision unilateral del
abonado, suscriptor o cliente.- Los abonados, suscriptores o clientes
tienen el derecho de terminar su contrato de manera anticipada y
unilateral en cualquier momento, sin importar el plazo de vigencia
establecido. Pueden hacerlo a través de cualquier medio fisico,
telefénico o electrénico, simplemente notificando al prestador su
decision con al menos quince (15) dias calendario de anticipacion a la
finalizacion del periodo de facturacion en curso. Esta terminacion
unilateral no generara multas, penalidades, recargos de valores o
costos adicionales de ninguna naturaleza.

Sustituir el tercer inciso del numeral 15), por el siguiente:

“Los saldos pendientes de pago relacionados con cualquiera de los
conceptos como, prestacion del servicio, equipo terminal, condicion de
permanencia minima, y la entrega cualquier equipo provisto al
abonado, suscriptor o cliente, no podran ser impedimento para el libre
gjercicio del derecho a la terminacion unilateral del contrato, por parte
del abonado, suscriptor o cliente, manteniendo (nicamente la
obligacion de pago por los servicios efectivamente prestados y
condiciones contratadas hasta la terminacion del contrato, los cuales
podran ser recaudados por el prestador a través de los mecanismos y
procedimiento legales correspondientes.”.

Agregar al final del numeral 15) el siguiente inciso:

“En ningun caso se podran imponer obstaculos, condiciones o
requisitos que limiten, restrinjan o dilaten el ejercicio de este derecho
por parte del usuario. La solicitud realizada por cualquier medio por
parte del cliente, abonado o suscriptor para la terminacion unilateral del
contrato sera la Unica necesaria para dar por concluido el acuerdo. En
este sentido, el prestador no insistir@ en posteriores Ilamadas,
solicitudes de confirmaciones, verificaciones o cualquier otro requisito al
usuario, abonado o suscriptor para dar por terminado el contrato.

El prestador de servicios de telecomunicaciones debera conservar
hasta un (1) afio posterior a la solicitud, los ticket de soporte de las
solicitudes de terminacion contractual, independientemente del canal de
atencion utilizado por el usuario (presencial, electrénico o telefonico),
asi como también, la orden de desactivacion del servicio en la que
conste la fecha de finalizacién efectiva del servicio, el citado tiempo
podra ser mayor para efectos de responder a entidades de control y
acciones de cobranza.”.

Sustituir el tercer inciso de numeral 20), por el siguiente:
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“Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y servicios de
radiodifusion por suscripcién, estan obligados a recibir, atender y
solucionar los reclamos presentados por los abonados, clientes,
usuarios, suscriptores y reclamantes relacionados con la prestacion de
los servicios, 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. No
sera necesario como requisito previo para la recepcion y tramitacion del
reclamo, la presentacion de una denuncia o requerimiento ante otra
institucion.”.

Sustituir el parrafo 4, del numeral 20) por el siguiente texto:

“Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y/o servicios de
radiodifusion por suscripciéon conforme a lo establecido en sus titulos
habilitantes deberan disponer de canales atencién al usuario. En el
caso, de que en el titulo habilitante no contemple la obligaciéon antes
citada, deberan al menos implementar dos o varios de los canales de
atencion detallados a continuacion.”.

Sustituir los parrafos 8, 9 y 10 del numeral 20) por el siguiente texto:

“Toda queja, reclamo o denuncia que sea presentado por el abonado,
cliente o suscriptor, debera contar con un ndmero de caso o ticket de
atencion y obtener una respuesta en primera instancia por parte del
prestador en los tiempos establecidos en el ordenamiento juridico
vigente. Los prestadores deberan informar a los abonados, suscriptores
o clientes sobre el avance y estado de su queja, reclamo o solicitud
cuando lo requieran, y lo podran hacer a través de cualquiera de los
canales de atencion disponibles por el prestador.

En el caso en que su queja, reclamo o solicitud no hayan sido resueltos
por el prestador del servicio, en relacion a la calidad del servicio
prestado, a errores de facturacion de los servicios, facturacion de
servicios no contratados, cobros indebidos, o en general por cualquier
irregularidad que se hubiere producido en relacion con el servicio
contratado, los abonados, clientes o suscriptores podran presentar las
mismas a través de cualquiera de los siguientes canales de atencion:

Plataforma GOB.EC

ARCOTEL

a) Atencion Presencial (Oficinas de la ARCOTEL).

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

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

d) Correo Tradicional (oficios), o;
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e) Cualquier otro medio tecnolégico o aplicativo que la ARCOTEL
ponga a disposicion.”.

- Incluir el numeral 20.1, con el siguiente texto:

“20.1 Atencion de reclamos por presunta suplantacion de
identidad: Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y
servicios de radiodifusién por suscripcion, estan obligados a recibir,
atender y resolver los reclamos presentados por los abonados,
suscriptores, clientes y reclamantes relacionados con la presunta
suplantacion de identidad, por un cobro o intento de cobro no
autorizado y/o haya sido reportado al buré de crédito como
consecuencia de aquello, por la prestacion de los servicios y/o ventas
de equipos; para lo cual implementaran mecanismos internos de
reclamacion, investigacioén y resarcimiento, a fin de dar respuesta en el
término de quince (15) dias, para casos complejos este término podra
ampliarse previa motivacion y comunicacion de esta situacion al
usuario.

Para estos casos, los prestadores de servicios de telecomunicaciones y
servicios de radiodifusion por suscripcion suspenderan, el cobro de
valores y el registro en el buré de crédito, hasta que el prestador de
servicios atienda el reclamo o exista pronunciamiento de la autoridad
competente.

Cuando la autoridad competente emita una resoluciéon favorable al
reclamante, los prestadores de servicios de telecomunicaciones y
servicios de radiodifusion por suscripcion estaran en la obligacion de
devolver la totalidad de los valores que hayan sido cobrados en relacion
directa con la suplantacion de identidad alegada, previa presentacion
por parte del reclamante de la documentacion de soporte respectiva. En
todo caso, la determinacion formal de la existencia de un delito de
suplantacion de identidad correspondera exclusivamente a la autoridad
competente conforme el marco juridico vigente.

3. Sustituir el articulo 21, por el siguiente:

“Art. 21.- Verificacion de informacion de empadronamiento.- Los datos
suministrados por los abonados, suscriptores o clientes con fines de
empadronamiento o actualizacion de la informacioén, deberan ser verificados
por el prestador del servicio, mediante consultas con la informacién de la
Direcciéon General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion, a través de
la Direccién Nacional de Registros Publicos - DINARP, en las condiciones
establecidas por la entidad antes mencionada para el efecto, y de
conformidad al ordenamiento juridico vigente, previo su inclusion en la base
de empadronamiento.
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La informacién obtenida de la base de datos del Registro Civil, Identificacion
y Cedulacion no podra ser compartida con terceros ni puede ser utilizada
para otro fin que no sea el de verificacion de datos de los abonados o
clientes contratantes del servicio.”.

Agregar la siguiente Disposicion General:

“Tercera.- Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y
radiodifusion por suscripcion, previo a la implementacion de cualquier
sistema de verificacion biométrica, deberan realizar el analisis de riesgo y
evaluacion de impacto correspondiente de acuerdo a lo establecido en la
Ley Organica de Proteccion de Datos Personales y demas normativa
correspondiente aplicable.”.

Agregar las siguientes Disposiciones Transitorias:

“Séptima.- Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y
radiodifusion por suscripcién dispondran de un plazo maximo de hasta doce
(12) meses contados a partir de la publicacién de la presente norma en el
Registro Oficial para implementar los mecanismos y procedimientos
necesarios para dar cumplimiento a las disposiciones contenidas en la
misma.

La Direccion Ejecutiva de ARCOTEL podra extender plazos de forma
excepcional para la implementacion de los mecanismos y procedimientos
que aseguren el cumplimiento de esta normativa. Para ello, los proveedores
de servicios deberan justificar su solicitud detalladamente, presentando un
anélisis de las razones (técnicas, operativas, financieras), la evidencia que
las respalde y una evaluacion del impacto en el usuario, incluyendo las
medidas provisionales que el prestador implementara para mitigar dicho
impacto durante el periodo de extension.

Para el caso de la Atencién de Reclamos por Presunta Suplantacion de
Identidad establecidas en numeral 20.1 del articulo 4, se debe implementar
en un plazo de tres (3) meses a partir de la publicacion de la presente
norma en el Registro Oficial.

Octava.- Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y de servicios
de radiodifusion por suscripcion una vez publicada la presente Norma
Técnica en el Registro Oficial, deberan presentar a la ARCOTEL, en un
término de sesenta (60) dias, los modelos de contratos de adhesion
actualizados, para su inscripcion en el Registro Publico de
Telecomunicaciones. La ARCOTEL inscribira 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. Una vez realizada
la inscripcién ante la ARCOTEL, los contratos de adhesion deberan
aplicarse por parte de los prestadores de servicios de telecomunicaciones y
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audio y video por suscripcion dentro del plazo de tres (3) meses, y regiran

para:
- Nuevas contrataciones
- Por peticién expresa de un abonado para que se aplique el nuevo
modelo de contrato, en cuyo caso el prestador del servicio esta en la
obligacion de atender dicha peticion”.
Articulo 3. - Encarguese a la Unidad de Gestion Documental y Archivo, notifique

con el contenido de la presente Resolucion a las Coordinaciones, Oficinas Técnicas,
y unidades administrativas de la Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones; asi como también realice las gestiones necesarias para la
publicacion de esta Resolucion en el Registro Oficial y en la pagina web institucional.

La presente resolucién, entrara en vigencia a partir de su publicacion en el Registro
Oficial.

Dado en el Distrito Metropolitano de Quito, el 17 de julio de 2025.

Mgs. Jorge Roberto Hoyos Zavala
DIRECTOR EJECUTIVO
AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE LAS TELECOMUNICACIONES

Elaborado Por:

Revisado Por: Aprobado por:

Juan Pablo
Puchaicela Huaca
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