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DE LAS TELECOMUNICACIONES

RESOLUCION ARCOTEL-2018- O 7 4 2

LA AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE LAS TELECOMUNICACIONES
ARCOTEL

CONSIDERANDO:

el articulo 22 de la Ley Organica de Telecomunicaciones - LOT, establece como derechos de
los abonados, clientes y usuarios, entre otros, los siguientes: “(...) 5. A obtener informacion
precisa, gratuita y no engafiosa sobre las caracteristicas de los servicios y sus tarifas. (...) .24.
A no recibir mensajes masivos o individuales o llamadas con fines de venta directa, comercial,
publicitaria o proselitista, que no hayan sido previa y expresamente autorizados por el cliente,
abonado o usuario.”,

el articulo 23 de la LOT, prescribe como obligaciones de los abonados, clientes y usuarios: “8.
No realizar llamadas o enviar mensajes con fines de venta directa, comercial, publicitaria,
proselitista que no hayan sido previamente aceptados por el destinatario.”.

el articulo 24 de la LOT, determina como obligaciones de los prestadores de servicios de
telecomunicaciones, entre otras, las siguientes: “(...) 3. Cumplir y respetar esta Ley, sus
reglamentos, los planes técnicos, normas técnicas y demas actos generales o particulares
emitidos por la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones y el Ministerio
rector de la Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién asi como lo dispuesto en
los titulos habilitantes. (...).18. Medir, tasar y facturar correctamente el consumo de los servicios
de telecomunicaciones prestados de conformidad con esta Ley, su Reglamento General y las
normas técnicas y regulaciones respectivas.”.

mediante Resolucién No. ARCOTEL-2017-0143 y publicada en el Registro Oficial No. 943 de
11 de abril de 2017, se aprobé la Norma técnica para el envio o recepcién de mensajes o
llamadas con fines de venta directa, comercial, publicitaria o proselitista y para la prestacién de
servicios de valor agregado.

con memorando Nro. ARCOTEL-CJUR-2017-0680-M de 06 de noviembre de 2017, la
Coordinacién General Juridica de la ARCOTEL, aprobé el Criterio Juridico No. ARCOTEL-
CJDA-2017-122, por el cual, entre otras consultas formuladas por la Coordinacion Técnica de
Regulacién, expresa:

“CONSULTA 4. ;EL DIRECTORIO DE LA ARCOTEL TIENE COMPETENCIA LEGAL PARA
INTERPRETAR TANTO LOS ACTOS NORMATIVOS QUE SON EMITIDOS POR DICHO
DIRECTORIO, COMO LOS ACTOS NORMATIVOS QUE SON EMITIDOS POR LA
DIRECCION EJECUTIVA? (...) de la revision de las normas legales y reglamentarias citadas
en pérrafos precedente, se colige que las dos autoridades tienen competencias de regulacion
en diferentes ambitos, ya que el Directorio debe aprobar los reglamentos del régimen general
de telecomunicaciones; en tanto que, el Director Ejecutivo puede expedir la norma técnica para
la prestacién de los servicios de telecomunicaciones, razén por la cual, al amparo de lo
establecido en el numeral 1 del articulo 7 del Reglamento General a la Ley Orgénica de-
Telecomunicaciones, la funcién de interpretacién del Directorio de la ARCOTEL, se circunscribe
exclusivamente a los actos normativos emitidos por é/ mismo.-

CONSULTA 5. ;COMO DEBERIA INSTRUMENTARSE LA INTERPRETACION Y 4
ACLARACION DE LOS REGLAMENTOS DEL REGIMEN GENERAL DE-1
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TELECOMUNICACIONES: A TRAVES DE UNA NORMA DE INTERPRETACION ESPECIFICA
DE CADA CASO QUE SE ATIENDA, QUE SE SUJETE POR TANTO AL MECANISMO DE
CONSULTA PUBLICA; O, MEDIANTE RESOLUCION QUE SE PUBLIQUE EN EL REGISTRO
OFICIAL? (...) Al no ser un acto de contenido normativo la interpretacién o la aclaracion, la
administracion pablica deberia implementar la absolucion de las mismas a través de
resoluciones que no sean sometidas a procesos de consultas pablicas. (...)".

Que, con memorando No. ARCOTEL-CREG-2018-0383 de 03 de agosto de 2018, se remiti6 a la
Direccién Ejecutiva de la ARCOTEL, el informe conjunto elaborado por las Coordinaciones
Técnicas de Regulacion y de Control, en relacién a observaciones presentadas por prestadores
de servicios del régimen general de telecomunicaciones con posterioridad a la publicacién en
el Registro Oficial, de la Norma Técnica para el envio de mensajes o llamadas con fines de
venta directa, comercial, publicitaria o proselitista y para la prestacién del servicio de valor
agregado. En el citado informe, se recomienda a la Direccion Ejecutiva, emitir una resolucién
de interpretacion del cuarto inciso del articulo 19 de la Norma Técnica para el envio o recepcion
de mensajes o llamadas con fines de venta directa, comercial, publicitaria o proselitista y para
la prestacién de servicios de valor agregado, de manera que se realice una correcta aplicacion,
que sefala: “Una vez suscrito, el primer contenido del servicio contratado por el abonado o
cliente deberé ser entregado en un tiempo maximo de 1 hora, caso contrario se consideraré
como un servicio no prestado.”

Que, enelarticulo 147 de la LOT determina que la ARCOTEL seré dirigida y administrada por la o
el Director Ejecutivo, quien con excepcion de las facultades expresamente reservadas la
Directorio, tiene plena competencia para expedir todos los actos necesarios para el logro de los
objetivos y el cumplimiento de las funciones de administracion, gestién, regulacién y control de
las telecomunicaciones y del espectro radioeléctrico, asi como para regular y controlar los
aspectos técnicos de la gestion de medios de comunicacion social que usen frecuencias del
espectro radioeléctrico o que instalen y operen redes, tales como los de audio y video por
suscripcion.

Que, en el articulo 9 del Reglamento General a la Ley Organica de Telecomunicaciones, sefiala
como parte de las funciones del Director Ejecutivo de la ARCOTEL: “3. Expedir la normativa
técnica para la prestacioén de los servicios y para el establecimiento, instalacién y explotacion
de redes, que comprende el régimen general de telecomunicaciones y el espectro
radioeléctrico.”.

En ejercicio de sus atribuciones,
RESUELVE:

Articulo 1.- Avocar conocimiento y acoger el informe conjunto elaborado por las Coordinaciones
Técnicas de Regulacion y de Control de la ARCOTEL, adjunto al memorando No. ARCOTEL-CREG-
2018-0383 de 03 de agosto de 2018.

Articulo 2.- Interpretar el cuarto inciso del articulo 19 de la Norma Técnica para el envio o recepcion
de mensajes o llamadas con fines de venta directa, comercial, publicitaria o proselitista y para la
prestacion de servicios de valor agregado, que dispone: “...Una vez suscrito, el primer contenido del
servicio contratado por el abonado o cliente debera ser entregado en un tiempo méximo de 1 hora,
caso contrario se considerara como un servicio no prestado.”, sefialando que, debe entenderse que
dicha especificacion es aplicable solo en los casos en los que el prestador del servicio, no haya
informado al abonado o cliente el tiempo, plazo o periodicidad para la entrega del contenido contratado.

Articulo 3.- Disponer a la Unidad de Gestion Documental y Archivo notifique la presente resolucién a
todos los poseedores de titulos habilitantes de servicios de valor agregado, prestadores de servicios
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de telefonia fija, moévil avanzado y mévil avanzado a través de operador mévil virtual; a la Coordinacion
Técnica de Regulacién, a la Coordinacion Técnica de Titulos Habilitantes, a la Coordinacién General
Juridica, a la Coordinacién Técnica de Control, y a las Coordinaciones y Oficinas Zonales de la
ARCOTEL, para su observancia y cumplimiento, dentro del &mbito de sus competencias.

La presente resolucion es de ejecucién inmediata.

Para fines de conocimiento general, publiquese la presente resolucién de interpretacién normativa, en
el Registro Oficial.

noant
Dado en Quito, Distrito Metropolitano, el 2 8 AQU 20 18

Py .f{' (
A e [ e M

ing. Washingfbn Carrillo Gallardo
DIRECTOR EJECUTIVO
AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE LAS TELECOMUNICACIONES
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1. RESUMEN EJECUTIVO.

La Agencia de Regulaciéon y Control de las Telecomunicaciones, a través de la Direccion Ejecutiva,
y dentro del marco de sus competencias, emitié la Norma Técnica para el envio de mensajes o
llamadas con fines de venta directa, comercial, publicitaria o proselitista y para la prestacion del
servicio de valor agregado, mediante Resolucion ARCOTEL-2017-0143, publicada en el Registro
Oficial No. 982 de 11 de abril de 2017.

Con posterioridad a la publicacién de la citada Norma Técnica en el Registro Oficial, varios
prestadores de servicios del régimen general de telecomunicaciones que participaron en las
audiencias publicas y emitieron observaciones al entonces proyecto de Norma, han vuelto a
formular similares observaciones, pretendiendo se les aclare algunos aspectos y en otros se
realicen modificaciones que permitan la aplicacién de la misma.

Se ha realizado un analisis, a fin de establecer la procedencia y oportunidad de modificar o no, la
mencionada Norma o de ser el caso, realizar interpretaciones para su correcta aplicacion.

2. OBJETIVO.

Analizar la pertinencia y oportunidad de las observaciones presentadas a la aplicaciéon de la Norma
Técnica para el envio de mensajes o llamadas con fines de venta directa, comercial, publicitaria o
proselitista y para la prestacion del servicio de valor agregado y en funcién de las mismas, de ser el
caso, proponer reformas que permitan la adecuada aplicacion de la norma, con estricta sujecion a la
Ley Organica de Telecomunicaciones, su reglamento general de aplicacion y demas normativa
aplicable.

3. ANTECEDENTES.

- Oficio GR-6729-2017 de 19 de abril de 2017, ingresado en esta Agencia con documento No.
ARCOTEL-DEDA-2017-006175-E, en relacion a la Resolucién No. ARCOTEL-2017-0143 y
publicada en el Registro Oficial No. 943 de 11 de abril de 2017, con la que se expide la
Norma Técnica para el envio o recepcién de mensajes o llamadas con fines de venta
directa, comercial, publicitaria o proselitista y para la prestacién del servicio de valor
agregado, la prestadora del servicio moévil avanzado, CONECEL S.A., formuld
observaciones y sugerencias respecto de la forma en la cual se aplicaria la normativa
técnica.

- Oficio GR-1131-2017 de 20 de junio de 2017, ingresado con documento No. ARCOTEL-
DEDA-2017-009876-E, de la empresa CONECEL S.A., por medio del cual solicita
aclaraciones y emite observaciones respecto de la aplicaciéon de la Norma Técnica para el
envio o recepcion de mensajes o llamadas con fines de venta directa, comercial, publicitaria
o proselitista y para la prestacion del servicio de valor agregado.

- Oficio Nro. MINTEL-STTIC-2017-0156-O de 27 de julio de 2017, de la Subsecretaria de
Telecomunicaciones y Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion del MINTEL, por el
que se solicita a la Coordinacion Técnica de Regulaciéon de la ARCOTEL, realizar el
respectivo analisis técnico de las observaciones enviadas por CONECEL S.A., mediante
Oficio GR-1131-2017. Se adjunta una ayuda memoria con las observaciones presentadas
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por el equipo de trabajo del MINTEL al equipo de trabajo Regulacién, en reuniones
mantenidas en distintas fechas.

Memorando ARCOTEL-CREG-2017-0286-M, mediante el cual la Coordinacion Técnica de
Regulacién solicitdé a las Coordinaciones Técnicas de Control y Titulos Habilitante
presenten hasta el dia 04 de septiembre de 2017, observaciones o comentarios sobre la
aplicacién de la mencionada Norma Técnica; sea que estas observaciones hayan sido
realizadas por los prestadores de servicios de valor agregado, del servicio movil avanzado,
0 de cualquier otra persona natural o juridica; y de ser del caso, los inconvenientes o
problematica que se haya presentado en la ejecucion de la Norma Técnica, en los ambitos
de control y administracién.

Memorando Nro. ARCOTEL-CTHB-2017-0875-M de 04 de septiembre de 2017 mediante el
cual el Coordinador Técnico de Titulos Habilitantes, remite a la Coordinacién Técnica de
Regulacién un CD con las copias de los correos electrénicos enviados a los servidores de la
Direccion Técnica de Titulos Habilitantes de Servicios y Redes de Telecomunicaciones, por
parte de las algunas prestadoras de servicios de valor agregado, asi como también remite
las actas de las reuniones realizadas; en dichos archivos se encuentran las observaciones y
comentarios que se han remitido con respecto de la mencionada Norma Téchnica.

Memorando Nro. ARCOTEL-CCON-2017-0700-M de 08 de septiembre de 2017, mediante
el cual la Coordinacién Técnica de Control, informa lo siguiente:

1. Respecto de la existencia de documentos con los cuales los prestadores hayan remitido
a esta Coordinaciéon observaciones a la Norma Técnica para el envio de mensajes o
llamadas con fines de venta directa, comercial, publicitaria o proselitista y para la
prestacion del servicio de valor agregado, le informo que, a través de los documentos;
GR-6729-2017 de fecha 19 de abril de 2017, ingresado en esta Agencia de Regulacion
y Control de las Telecomunicaciones con documento No. ARCOTEL-DEDA-2017-
006175-E y GR-1131-2017 de fecha 20 de junio de 2017 ingresado en esta Agencia de
Regulacién y Control de las Telecomunicaciones con documento No. ARCOTEL-DEDA-
2017-009876-E de la misma fecha, la operadora CONECEL S.A. presenta a la
ARCOTEL varias observaciones y solicita algunas aclaraciones respecto de la
aplicacién de la Norma en mencién.

2. Asi mismo me permito indicarle que, a través de oficio Nro. ARCOTEL-CCON-2017-
0702-OF de fecha 14 de agosto de 2017, esta Coordinacion remitié respuesta al oficio
GR-6729-2017 de fecha 19 de abril de 2017 y a su vez con memorando ARCOTEL-
CCON-2017-0634-M de 16 de agosto de 2016 puso en conocimiento de la Coordinacion
Técnica de Titulos Habilitantes las observaciones remitidas por parte de CONECEL
S.A. a través de los dos documentos antes mencionados. Se indica ademas, que no
se han recibido otras observaciones de algin prestador de servicios de
telecomunicaciones o de personas naturales o juridicas no poseedoras de titulos
habilitantes.

Memorando Nro. ARCOTEL-CJUR-2017-0680-M de 06 de noviembre de 2017, mediante el
cual la Coordinacién General Juridica aprueba el criterio juridico No. ARCOTEL-CJDA-
2017-122, mismo que absolvié las consultas formuladas por la Coordinacion Técnica de
Regulacién, y que en lo pertinente a la interpretacion normativa, sefala:

o
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“‘CONSULTA 4.

¢EL DIRECTORIO DE LA ARCOTEL TIENE COMPETENCIA LEGAL PARA
INTREPETRAR TANTO LOS ACTOS NORMATIVOS QUE SON EMITIDOS POR DICHO
DIRECTORIO, COMO LOS ACTOS NORMATIVOS QUE SON EMITIDOS POR LA
DIRECCION EJEUTIVA?

(...) de la revisién de las normas legales y reglamentarias citadas en parrafos
precedente, se colige que las dos autoridades tienen competencias de regulacién en
diferentes ambitos, ya que el Directorio debe aprobar los reglamentos del régimen
general de telecomunicaciones; en tanto que, el Director Ejecutivo puede expedir las
normas técnicas para la prestacién de los servicios de telecomunicaciones, razén
por la cual, al amparo de lo establecido en el numeral 1 del articulo 7 del
Reglamento General a la Ley Organica de Telecomunicaciones, la funcién de
interpretacién del Directorio de la ARCOTEL, se circunscribe exclusivamente a los
actos normativos emitidos por él mismo. (...)

CONSULTA §.

(COMO DEBERIA INSTRUMENTARSE LA INTERPRETACION Y ACLARACION DE
LOS REGLAMENTOS DEL REGIMEN GENERAL DE TELECOMUNICACIONES: A
TRAVES DE UNA NORMA DE INTERPRETACION ESPECIFICA DE CADA CASO QUE
SE ATIENDA, QUE SE SUJETE POR TANTO AL MECANISMO DE CONSULTA
PUBLICA; O, MEDIANTE RESOLUCION QUE SE PUBLIQUE EN EL REGISTRO
OFICIAL?

(...) de la norma legal citada se puede colegir que la realizacién de consultas
publicas es una fase de cumplimiento obligatorio para la Agencia de Regulacién y
Control de las Telecomunicaciones cuando se trata de la emisién de acto de
contenido normativo o sus modificaciones, en el caso materia de la consulta la
interpretacién o aclaracién de los actos de contenido normativo no se trata de
emision o modificacién de los mismos, por lo que no estaria obligado a cumplirse
con un proceso de socializacion. (...)

Al no ser un acto de contenido normativo la interpretaciéon o la aclaracion, la
administracién publica deberia implementar la absolucion de las mismas a través de
resoluciones que no sean sometidas a procesos de consultas publicas. (...)"

Memorando Nro. ARCOTEL-CREG-2017-0471-M de 04 de diciembre de 2017, con el cual
la Coordinacién Técnica de Regulacion, convocéd al Coordinador Técnico de Control o su
delegado, a una reunién de trabajo a efectuarse el dia jueves 07 de diciembre a las 10h00
en el piso 2 del edificio central de la ARCOTEL (Av. Diego de Almagro), en la Direccién
Técnica de Regulacién de Servicios y Redes de Telecomunicaciones, con la finalidad de
analizar las consideraciones realizadas, y definir acciones conjuntas para solventar algunas
de las observaciones realizadas a la mencionada Norma Técnica.

Av. Diego de Almagro N31-95 y Alpallana. T. (593) 294 7800
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4. NORMATIVA.

Para la emision del presente informe, se toma en consideracién en lo principal, la siguiente
normativa:

4.1 Ley Organica de Telecomunicaciones.

“Articulo 22.- Derechos de los abonados, clientes y usuarios.

(..)

5. A obtener informacién precisa, gratuita y no engafiosa sobre las caracteristicas de los
servicios y sus tarifas. La informacién también se proveera en el idioma de relacién
intercultural predominante del abonado, cliente o usuario, de conformidad con las
regulaciones que para el efecto emita la Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones. (...)

24. A no recibir mensajes masivos o individuales o llamadas con fines de venta directa,
comercial, publicitaria o proselitista, que no hayan sido previa y expresamente autorizados
por el cliente, abonado o usuario.”.

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

(.)

3. Cumplir y respetar esta Ley, sus reglamentos, los planes técnicos, normas técnicas y demés
actos generales o particulares emitidos por la Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones y el Ministerio rector de la Telecomunicaciones y de la Sociedad de la
Informacién asi como lo dispuesto en los titulos habilitantes. (...)

18. Medir, tasar y facturar correctamente el consumo de los servicios de telecomunicaciones
prestados de conformidad con esta Ley, su Reglamento General y las normas técnicas y
regulaciones respectivas.”.

“Articulo 147.- Director Ejecutivo.

(.)

“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 administracién, gestién, regulacion y
control de las telecomunicaciones y del espectro radioeléctrico. {(...)".

4.2 Reglamento Genera a la Ley Organica de Telecomunicaciones.

“Articulo 9.- Funciones del Director Ejecutivo de la ARCOTEL.- (...)

3. Expedir la normativa técnica para la prestacién de los servicios y para el establecimiento,
instalacion y explotacién de redes, que comprende el régimen general de
telecomunicaciones y el espectro radioeléctrico.”

Av. Diego de Almagro N31-95 y Alpallana. T. (593) 294 7800
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4.3 Otras Resoluciones.

NORMA TECNICA PARA EL ENVIO O RECEPCION DE MENSAJES O LLAMADAS CON FINES
DE VENTA DIRECTA, COMERCIAL, PUBLICITARIA O PROSELITISTA Y PARA LA PRESTACION
DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO", aprobada mediante Resolucion No. ARCOTEL-2017-
0143 y publicada en el Registro Oficial No. 943 de 11 de abril de 2017.

5. ANALISIS.

El articulo 99 del Estatuto del Régimen Juridico Administrativo de la Funciéon Ejecutiva-ERJAFE,
establece que los actos normativos pueden ser derogados o reformados por el érgano competente.

La NORMA TECNICA PARA EL ENVIO O RECEPCION DE MENSAJES O LLAMADAS CON
FINES DE VENTA DIRECTA, COMERCIAL, PUBLICITARIA O PROSELITISTA Y PARA LA
PRESTACION DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO, ha sido emitida por la Direccién Ejecutiva
de la ARCOTEL, en ejercicio de sus potestades legales y reglamentarias; en tal virtud, de ser el
caso, corresponderia a la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL, reformarla o derogarla; y en el caso
de que sea preciso, interpretarla, resultando dicha interpretacion vinculante.

Las observaciones formuladas por prestadores de servicios de telecomunicaciones, en relacion a la
Norma Técnica materia de este informe, se resumen en las siguientes:

1. Se permita realizar ofertas de un nuevo plan o mejorar el plan contratado; asi como realizar
ofertas de publicidad en ese sentido.

2. El cobro se realice sobre servicios efectivamente puestos a disposicion del abonado/cliente
para su uso, descarga o almacenamiento.

3. Se pueda optimizar recursos, con el alquiler o implementaciéon de un solo gestor de
servicios de valor agregado.

4. La informacion requerida en el numeral 7.12 que se debe registrar en el gestor de servicios
de valor agregado puede constar en una base de datos o en un simple archivo plano.

5. Dentro de las obligaciones de los prestadores de servicio de valor agregado en el nimero
7.17 se sefiala “otras que se establezcan por parte de la ARCOTEL", lo cual piden se
elimine, pues sefialan que la normativa no puede dejar abierta la posibilidad que se exijan
otras obligaciones que determine la ARCOTEL, sin que se haya modificado la Norma.

6. Solicitan que se elimine el numeral 9.5 (relacionado con otras obligaciones de los
prestadores de los servicios de telefonia fija, movil avanzado y mévil avanzado a través de
operador mévil virtual que soportan en sus redes servicios de valor agregado de otros
prestadores que puede ser posteriormente establecidas por parte de la ARCOTEL, pues la
Agencia no podria exigir el cumplimiento de obligaciones que no estén en la Norma.

7. Determinar como seria el control a personas que no posean titulos habilitantes para la
prestacién de servicios del régimen general de telecomunicaciones.

8. Las autorizaciones para recibir mensajes o llamadas deben ser por cualquier medio
tecnolégico, sin necesidad de autorizacién de la ARCOTEL; la autorizacién puede ser dada
a través de un anexo al contrato de adhesion; la autorizacién puede darse al momento en
que el cliente llame al centro de atencién al cliente o cuando la operadora se contacte al
inicio de la llamada; la informacion béasica consta del proceso de empadronamiento y puede
ser usada para el efecto de la autorizacion; el tiempo de almacenamiento de la autorizacién
debe ser maximo de 1 afio que es el tiempo que el cliente cuenta parta hacer un reclamo.

I 1 2
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9. Permitir que el cliente cuando recibe la publicidad, acepte la contratacién del servicio y
posterior a ello le envian el doble opt in o doble confirmacién.

10. Para desuscribir, permitir se envie la palabra salir + palabra clave.

11. Eliminar disposicién que obliga a sefialar explicitamente las condiciones para mecanismos
como avance de saldo.

12. Se determine un plazo para que los integradores que actualmente brindan contenido a
través de las operadoras puedan obtener el respectivo titulo habilitante de servicio de valor
agregado.

13. Se elimine la disposicién que permitiria ordenar que se realice un nuevo proceso de
suscripcion o la confirmacion de la suscripcion, respecto de aquellos que se consideren de
alto costo o que impliquen condiciones de contenido sensible para los abonados o clientes.

Revisadas las observaciones realizadas por prestadores de servicios del régimen general de
telecomunicaciones, a la Norma Técnica supra, conforme a la matriz de andlisis que se agrega
como Anexo, en donde se compilan las observaciones y sugerencias, se establece que muchos de
esos aspectos, ya han sido sefialados dentro del proceso de consulta publica que precedié a la
emisién de la Norma Técnica; no obstante lo cual, en el citado Anexo, se ha incluido el texto de la
Norma, la observacién del prestador, las observaciones del MINTEL y el analisis de la ARCOTEL;
resultando evidente que los textos actualmente vigentes, se subordinan a la normativa jerarquica
superior y que se han redactado en términos objetivos, procurando la efectividad de la Norma y Ia
proteccion de los derechos de los abonados o clientes, de ahi que se considera que la Norma
Técnica, respecto de las observaciones formuladas, no requiere por el momento ser modificada o
reformada.

No obstante lo indicado, en relacién al articulo 19, en la parte que actualmente sefiala: “Una vez
suscrito, el primer contenido del servicio contratado por el abonado o cliente deberé ser entregado
en un tiempo méximo de 1 hora, caso contrario se considerard como un servicio no prestado.”, se
considera que las condiciones de disponibilidad del servicio o de la red, en casos atribuibles a la
disponibilidad y grado de interés del mismo abonado, entre otros, limitarian a que dicha condicion,
solo seria aplicable para los casos en los cuales el prestador del servicio no haya informado al
abonado o cliente el tiempo o plazo de periodicidad para la entrega del contenido contratado.

El articuio 19 Ibidem, dispone:

“Art. 19.- Cobro y entrega del contenido contratado.- Una vez concluido el proceso de
suscripcion, los prestadores de servicios de valor agregado o los prestadores de los
servicios de telefonia fija, mévil avanzado y mévil avanzado a través de operador moévil
virtual que prestan servicios de valor agregado propios, seran responsables por el proceso
de cobro relacionado a la prestacion de servicios de valor agregado y Unicamente debers
hacerlo por servicios expresamente solicitados/aceptados, contratados y efectivamente
entregados a los abonados o clientes. Los registros generados producto de estos procesos,
deberan ser almacenados por el prestador indicado y estaran disponibles para consulta y
fines de control, en linea, por el lapso de 6 meses; luego de lo cual dichos registros deberéan
ser respaldados por un afio.

El prestador de servicios de valor agregado deberé validar la entrega efectiva del servicio en
la periodicidad o condiciones contratadas. En caso de que los servicios contratados no
fueran efectivamente entregados al abonado, cliente o usuario, se deberé notificar dicho
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particular al abonado o cliente a través de un mensaje que no tendré costo alguno a dicho
abonado o cliente, y se reintegrarén los valores indebidamente cobrados.

Una vez suscrito, el abonado o cliente debera recibir Gnicamente el contenido contratado; en
caso de que el prestador de servicios de valor agregado indicado desee ofertar servicios o
productos adicionales, éstos deberan cumplir con una validacion tipo doble OPT-IN para la
contratacion, cumpliendo el procedimiento descrito en el articulo 18 de la presente norma,
previa peticion por parte del abonado o cliente cada vez que desee contratar un servicio
adicional.

Una vez suscrito, el primer contenido del servicio contratado por el abonado o cliente deberé
ser entregado en un _tiempo maximo de 1 hora, caso contrario _se considerard como un
servicio no prestado.

Con cada cobro efectuado por el prestador del servicio de telefonia fija, mévil avanzado o
movil avanzado a través de operador moévil virtual, se deberd entregar una notificaciéon a
través de un mensaje de caracter gratuito para el abonado o cliente, con al menos la
siguiente informacién: - -

- Tarifa final;
- Producto al cual se encuentra suscrito; y,

- Palabra clave para la cancelacion de la suscripcion al servicio.”. (lo subrayado no es parte
del texto original).

En este sentido, se considera necesaria la interpretacion por parte de la Direccién Ejecutiva de
conformidad a sus competencias, a fin de evitar interpretaciones erréneas, en cuanto al tiempo
maximo de entrega del contenido del servicio contratado, a fin de viabilizar la aplicacion del citado
articulo,

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

6.1. De acuerdo con el analisis contenido en el presente informe y su Anexo, se concluye que
las observaciones realizadas por los prestadores de servicios del régimen general de
telecomunicaciones, no guardan concordancia con lo dispuesto en la Ley Organica de
Telecomunicaciones y su normativa de desarrollo, en algunos casos; y en otros,
protegiendo los derechos de los abonados o clientes, no son procedentes, con excepcion de
lo sefialado en el articulo 19 de la Norma Técnica, que dispone la entrega del contenido,
maximo de una hora, mismo que por las condiciones de disponibilidad del servicio o de la
red, en casos atribuibles a la disponibilidad y grado de interés del mismo abonado, entre
otros, no seria factible de cumplir con el plazo definido, razén por la cual es pertinente que
la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL, de conformidad con sus competencias, considere
emitir una resolucién interpretativa que evite errores en la aplicacion del citado
considerando del articulo 19 lbidem, para cuyo efecto se pone a su consideraciéon un
proyecto de resolucion.

6.2. Por el momento no se requiere una revisién integral orientada a reformar la Norma técnica

para el envio o recepcidon de mensajes o llamadas con fines de venta directa, comercial,
publicitaria o proselitista y para la prestacién de servicios de valor agregado; lo cual no
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limita de ninguna manera la potestad de la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL de modificar
la Norma, si asi se requiere con posterioridad, sobre la base de un informe de evaluacién de
aplicacion de la normativa, luego de un periodo razonable de aplicacién o cuando se cuente
con otros elementos de andlisis.
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ARTICULO

TEXTO

OBSERVACION OPERADORES

OBSERVACION MINTEL

ANALISIS

7.11. Mantener un Gestor de servicios de valor
agregado, encargado de administrar, gestionar y
registrar toda la informacién relacionada con la
prestacion de dichos servicios.

Deberia tener un alcance definido y mas claro,
considerando que se estaria implementando un gestor
de servicio por cada prestador de servicio de valor
agregado; pudiendo optimizar recursos, con el alquiler o
implementacion de un solo gestor que aplique las
funcionalidades técnicas requeridas. Consideramos que
la definicion de un gestor de servicios debe ser muy
técnica, en el sentido literal de la palabra, entendiéndose
como tal a una plataforma de control y no a una base de
registro administrativa, que unicamente lleve un listado
con los campos del numeral 7.12 de los prestadores de
SVA.

Se deberia establecer el alcance del gestor de
servicio y aclarar si sera Unico para todos los
prestadores de servicios

De acuerdo a lo sefialado en este numeral, se establece claramente
la funcionalidad del gestor de servicios y mas bien se da libertad a
los prestadores para poder implementarlo, ya sea un unico gestor,
un gestor por cada servicio, independientemente que el mismo sea
propietario del prestador del servicio de valor agregado o contratado
a un tercero, aspecto que se considera de libre eleccién del
prestador de SVA. No obstante, el SVA sera responsable de la de la
informacion que se gestione y registre en el gestor.

7.12. Registrar en el Gestor de servicios de valor
agregado, informacién de los Proveedores de
Contenidos y Aplicaciones con por lo menos los
siguientes datos:

- Raz6n social.’

- Nombre Comercial
- Nombre del representante legal.

- Datos de contacto (direccion, teléfono, correo
electrénico) del representante legal.

- Periodos, mecanismos de cobro / pago que se
aplica al cliente o abonado.

- Cédigo Corto utilizado.

- Palabra/s clave para suscripcion.

- Canales o medios de suscripcion (contratacion)
habilitados.

- Palabra clave cancelacion de la suscripcion:
- Fecha y hora de puesta en produccion.

- Nombres del producto.

- Descripcién general de contenido y servicio a
brindarse al abonado o cliente.

- Medios de atencion al cliente: pagina web,
correo electrénico, linea gratuita, chat, redes
sociales, efc.

La informacion del numeral 7.12 debe estar integrada en
el gestor de servicios, corresponde a una informacién de
caracter administrativa- entendiéndose como tal, aquella
informacion que puede ser digitada y consultada por
cualquier medio; desde nuestro punto de vista, dicha
informacién, no ayuda o proporciona el control que la
autoridad pretende tener sobre la contratacion,
suscripcion y desuscripcion de servicios. Es de precisar
que la informacion requerida en dicho numeral, puede
estar en una tabla de base de datos o un simple archivo
plano

Se solicita informacion de caracter administrativo de

los proveedores, bien pudiera ser una tabla o base de

datos

Si bien la informacién que se solicita es de caracter administrativo lo
que se requiere es poder gestionar esa informacion, ya que a través
de una tabla o base de datos no seria posible.

7.17. Otras que se establezcan por parte de la
ARCOTEL.

Debe ser eliminado puesto que es un articulo abierto,
que deja a discrecionalidad de la autoridad el
establecimiento de obligaciones fuera de la norma citada.
Como se conoce en materia publica, el funcionario debe
hacer y cumplir lo que expresamente esta establecido,
por ello, en caso de que la Autoridad requiera insertar
nuevas obligaciones, debera seguir el proceso norma de
la expedicion de normativa

Para el establecimiento de nuevas obligaciones, la ARCOTEL
seguira el procedimiento establecido para la realizacion de
consultas publicas, de conformidad con la disposicién primera de la
LOT.

9.5 Otras que se establezcan por parte de la
ARCOTEL.

Eliminar el numeral 9.5 puesto que es un articulo abierto,
que deja a discrecionalidad de la Autoridad el
establecimiento de obligaciones fuera de la norma citada.
Como se conoce en materia plblica, el funcionario debe
hacer y cumplir lo que expresamente esta establecido,
por ello, en caso de que la autoridad requiera insertar
nuevas obligaciones, debera seguir el proceso normal de
la expedicion de normativa

Para el establecimiento de nuevas obligaciones, la ARCOTEL
seguira el procedimiento establecido para la realizacion de
consultas publicas, de conformidad con la dispo:
LOT.

1"

Las personas naturales o juridicas, en relacién
con el envio de mensajes masivos o individuales
o lfamadas con fines de venta directa, comercial,
publicitaria o proselitista y que no correspondan a
la prestacion de servicios de valor agregado o no
correspondan en general a servicios del régimen
general de telecomunicaciones, deberan cumplir
con las siguientes obligaciones para la aplicacién

de la presente norma: (...)

Conocer como seria el control que la ARCOTEL ejercera
sobre aquellas personas naturales o juridicas que no
posean titulos habilitantes y se encuentren realizando
campafias o envio de mensajes con fines publicitarios,

comerciales o proselitistas

Al respecto y como se prevé en esta norma es que a través de la
campanias de difusion que se realicen, los abonados, clientes y
usuarios puedan realizar las denuncias respectivas y efectuar el

control pertinente. Adicionalmente la LOT prevé las sanciones para
no poseedores de titulos habilitantes.

Adicionalmente, la ARCOTEL cuenta con ia Unidad de Atencién al
Consumidor de Servicios de Telecomunicaciones, en donde se
receptan cualquier tipo de quejas y reclamos que son analizados

para el posterior tratamiento correspondiente, conforme a io
establecido en la LOT, su Reglamento y normativa aplicable.
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18

Para la contratacion de servicios de valor
agregado, se debe cumplir con el siguiente
procedimiento: (...)

Modificado en su totalidad, puesto que en ele envio de
informacién comercial se debe dar la posibilidad de que
el cliente en un mismo acto contrate el servicio, ellos de
acuerdo a la costumbre y practicas comerciales.
Posterior a la aceptacion del cliente, se enviara el doble
opt in o doble confirmacion dependiendo del medio por el
cual se este promocionando el servicio; con el fin de
asegurarse que el cliente efectivamente contrato el
servicio. Como es de su conocimiento, existen medio
tecnoldgicos que cuentan con restricciones técnicas a
nivel de caracteres como lo es el USSD, SMS y SAT, en
los cuales es imposible entregar toda la informacion
sefalada en el numeral 18.1 por lo que se propone que
se consigne lo siguiente: identificativo y patabra clave de
suscripcion / tarifa final / periocidad de suscripcion /
solicitud de aceptacion de la adquisicion del servicio.
En el doble opt in se especificara exclusivamente si esta
o no de acuerdo con la contratacion del servicio, no se
remitira en este mensaje de confirmacién la informacién
previamente entregada. Cabe destacar que el doble opt
in, no seria un mecanismo que se utilizaria para aquelios
servicios con caracteristicas bajo demanda, como por
ejemplo votaciones, trivia, entre otros. .......
E! almacenamiento de las aceptaciones deben ser un

total de un afio entre linea y en cinta

Se analiza que es posible facturar en el primer
mensaje para que al cliente, una vez recibida la
informacion de promocion u oferta, se le pueda
informar sobre los mecanismos de suscripcion al
servicio que se oferta segun las condiciones
establecidas en el numeral 18.2

En caso de que no se pueda entregar toda la informacién sefalada
debido a las limitaciones del medio tecnoldgico que se utilice, la
operadora podria incluir un enlace a la pagina web del prestador,
para su visualizacion completa. Adicionalmente se debe aclarar, que
no se esta ligando el doble OPT IN, a la aceptacion del servicio.
En cuanto al tema del almacenamiento, la norma ya prevé el tiempo
de 1 afio de acuerdo a lo solicitado.

19

Una vez concluido el proceso de suscripeion, los
prestadores de servicios de valor agregado o los
prestadores de los servicios de telefonfa fija,
movil avanzado y mévil avanzado a través de
operador mévil virtual que prestan servicios de
valor agregado
propios, seran responsables por el proceso de
cobro relacionado a la prestacion de servicios de
valor agregado y Gnicamente deberé hacerlo por
servicios expresamente solicitados/aceptados,
contratados y efecti entregados a los
abonados o clientes.

Los registros generados producto de estos
procesos, deberén ser aimacenados por el
prestador indicado y estarén disponibles para
consulta y fines de control, en linea, por el lapso
de 6 meses; luego de lo cual dichos registros
deberédn ser respaldados por un
afio. (...)

El cobro del servicio descrito en el art. 19 debe estar
adecuado a la obligacion del prestador, es decir que sea
sobre aquellos servicios efectivamente puestos a

almacenamiento conforme la naturaleza del servicio
ofertado; puesto que al hablar de efectivamente
prestado, dependeremos de que el cliente haga o no uso
del servicio, cayendo en subjetividades que no son
imputabies al prestador del servicio.
El almacenamiento de las aceptaciones, deben ser en
total un ario entre linea y en cinta.

Se debe eliminar la disposicion de entrega dei contenido
que sea maximo de una hora puesto que ello dependera
de que el cliente se encuentre en una zona de cobertura,
la disponibilidad del servicio y a la red, entre otro factores
externos que no son manejados ni por las operadoras, ni
por prestadores de SVA.
Consideramos innecesario el envio de un nuevo mensaje

de texto en el se le indique al cliente nuevamente las
condiciones del servicio, debemos recordar que existen

suscripciones con periocidad diaria, que causaria el
envio reiterativo de SMS al cliente con informacion que

fue informada en la captacion y bienvenida, sin

desestimar que el cliente en cualquier momento puede
consultar a través de los distintos medios las condiciones
del servicio

Se recomienda que el cobro del servicio deberia ser
sobre aquellos servicios efectivamente puesto a
disposicion del cliente, para su uso, descarga o

almacenamiento conforme la naturaleza del servicio
ofertado; puesto que al hablar de efectivamente

prestado, se entiende que el cliente haga o no uso del
servicio; ademas se deberia considerar la ampliacién
del plazo a maximo 24 horas ya que efectivamente
por cobertura o alguna anomalia como corte de
servicio, no se podria cumplir con lo sefialada en este
articulo.

La LOT, en los articulos relacionados con los derechos y
obligaciones tanto de los abonados, clientes y usuarios, como de los
prestadores de servicios de telecomunicaciones, se refiere a la
tasacion correcta, oportuna, clara y precisa, pago por los servicios
contratados, entre otros aspectos; el articulo 19 de la norma en
referencia indica que el cobro relacionado a la prestacioén de
servicios de valor agregado deberéa hacerio por servicios
expresamente solicitados/aceptados, contratados y efectivamente
entregados a los abonados o clientes, por lo que se considera que
dicha redaccién esté al tenor delf régimen tarifario y derechos de!
abonado respectivo; considérese también en este aspecto, que en
general la prestacion de servicios en modalidad prepago tiene la
misma orientacion, sin inconveniente aiguno. Esto también tiene
correspondencia con lo establecido en el numeral 7.5 del articulo 7
de la norma en consideracion.

La referencia que hace el articulo 19 de la norma en andlisis
respecto del envio de un mensaje, es 1) en caso de que los
servicios no hayan sido efectivamente entregados al abonado; 2)
con cada cobro, siendo en este Itimo caso, un mensaje con
informacion referencial de la tarifa, producto y palabra clave, por lo
cual no se puede considerar que sea un mensaje de condiciones de

servicio.

La norma establece el plazo de 1 afio, para el aimacenamiento de la
informacién.

Se considera que el plazo de 1 hora es aplicable en los casos en los
cuales el prestador, no haya informado al usuario el tiempo para la
entrega del contenido, aclaracion que puede ser emitida por la D.E.

a través de una interpretacién de la norma
La obligacién de envio de mensajes con informacién de las

condiciones del servicio son necesarias para mantener informado al
usuario.
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Una vez recibida dicha informacién, la ARCOTEL,
- {DisSPO| misma y podré disponer, con el fin de precautelar

. sicidn| 4 jos abonados o clientes, respecto de servicios
Transi| de valor agregado que considere de alto costo o

correspondiente o la confirmacién de suscripcién

en un plazo de treinta (30) dias, analizar4 la

para los abonados o clientes, el que se realice
nuevamente el proceso de suscripcion

de sus abonados o clientes actuales.

puesto que ARCOTEL no cuenta con las facultades para
ue impliquen condiciones de contenido sensible | unilateralmente, decidir a nombre del cliente a que SVA

Se debe eliminar el tercer parrafo de la disposicion ,

se mantiene suscritos y a cuales no.

Criterios como alto costo o con

recomendable especificar de forma mas objetiva los

ones de contenido

sensible resuitan ser subjetivos , por o que seria | Este andlisis se lo realizara en base a los reclamos presentados por

criterios que se utilizarian de forma ejempiificativa:
usuarios con mayor nimero de reclamos.

los abonados, informacion de costos y el formato establecido por la

ARCOTEL para tal fin.




