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Velefonica

Quito, 02 de julio de 2018
VPR-17816-2018

Ingeniero

Washington Carrillo Gallardo
Director Ejecutivo
ARCOTEL

En su despacho

De mi consideracién:

En relaci6n con el Proyecto de “NORMA TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES
GENERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESION, DEL CONTRATO NEGOCIADO
CON CLIENTES, Y DEL EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS Y CLIENTES” (en lo
sucesivo, Proyecto de Norma), exponemos las siguientes observaciones y sugerencias:

" i Comentario Generales:

1.1. Alineamiento del Proyecto de Norma con Jas politicas piiblicas, planes y directrices
emitidas por el Estado (SENPLADES ¥ MINTEL)

Los operadores del sector TICs hemos participado activamente con el MINTEL en el diagnéstico
previo de las necesidades de nuestra industria, asf como en el disefio de las politicas piiblicas para
coadyuvar con su desarrollo (Plan TTI 2016-2021 Yy sus documentos relacionados). Estamos
plenamente comprometidos con el aumento de la conectividad, la digitalizaci6n y otras iniciativas
contempladas en dichos instrumentos, en pro del desarrollo del pafs.

Asf, resulta indiscutible que la regulacién es una de las herramientas con la que cuenta el Estado
para concretar los objetivos establecidos en su polftica publica, por lo que debe existir una debida
concordancia y coherencia entre ellas, partiendo de una visién integral,

Igualmente, hemos seguido de cerca las iniciativas del Ejecutivo para modernizar el pais Y,
especificamente, el contenido del Plan Toda Una Vida (Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021)
en el que se destacan imporiantes postulados:

* Economia al Servicio de la Sociedad:

“(...) Es necesario promover la inversidn privada a través de un entorno de
previsibilidad que permita mejorar las actuales condiciones ¥ las expectativas
para que el sector privado y la economia popular y solidaria aumenten sus
inversiones, en articulacidn con las inversiones piiblicas”,

¢ Acoerdo UE:

“(...) El Acuerdo Comercial con la Unidn Europea generard una mayor
Inversién Extranjera Directa (IED), por lo que se trabajard en la creacién de
@ un adecuado tejido empresarial, una reduccién de la tramitologia y costos
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administrativos, y una mejora regulatoria parc promover la inversion privada
nacional y extranjera. Esto serd ejecutado bajo pardmetros que garanticen:
procesos de produccion limpios, generacidn de empleo, transferencia de
tecniologta, use intensivo de componente nacional y permanencia de capiiales
dentre del pals (...} (Cursivas del Plan, Pdg. 747",

« Fomento dela Inversidn: con una regulacion previsible y stmplificada.

¢  Msds sociedad mejor Estado: impulsar programas de mejora regulatoria y simplificacicn
de sus trémites.

s  Seguridad Juridica: promocién de la seguridad juridica y defensa técnica del Estado.

El Proyecto de Norma adquiere un carécter critico ya que, por una parte, es una herramienta que
incidird en la forma en que los operadores interactuamos con los usuarios y la necesidad de
simplificar dicha interacci6n de cara al mundo digital y, por otra parte, es una oportunidad para
¢l regulador de establecer muevas formas que permitan gestionar tales relaciones teniendo en
cuenta la realidad actual del ecosistema digital y la visién futura del mismo, evitando coartar
dindmicas dgiles relacionadas con la contratacién de aplicaciones, servicios y facilidad o
establecer cargas que afecten dicha dindmica o a los usuarios mismos.

1.2. Nuestro objetivo comnin con el Estado: favorecer el desarrollo del ecosistena digital
y no obstaculizar su dinimica

Ias TICs en la actualidad (2018} distan roucho de lo gue era ¢l sector de telecomunicaciones hace
dicz (10) afios, en todos los sentidos y, en pocos afios m4s, muy probablemente serd adn mds
diferente. Por ello, estimamos que la perspectiva y visin para emitix regulaciones debe partic del
reconocimiento de 12 existencia de un ecosisterna ¥y economfa digital y, de la necesidad de
favorecer su desarrollo a futuro: de los contenidos, de las aplicaciones, de facilitar al usuario su
vida digital, 1as contrataciones, Ia digitalizacidn de procesos, contrataciones y de los trimites.

Bajo este contexto, sugerimos que, al morento de analizar ¢! Proyecto de Norma en referencia,
pos preguntemos si establecer la firma y sumilla de contratos fisicos pot parte de los usuarios
favorece o no la digitalizacién y masificacién de los servicios, ;Es esto coherents con la era y
economfa digital? ;BEstablecer esta exigencia es beneficiosa para los usuarios © es Una carga
administrativa innccesada? ;Les facilita su vida digital? ;Es adecuado exigir que el wsuario
otorgue su autorizacién para recibir publicidad fuera del contrato de adhesidn o en olro momenta,
si ya en éste se le exige la firpa? No serfa adecuado dejar al usuario decidir la forma en que quiere
otorgar esa autorizacin, a su conveniencia? Prohibir las contrataciones telefdmicas, cuando
siempre han estado permitidas, constituye un avance gue facilita a los usuarios y genera agilidad?

1.3. Impracedencia de establecer cargas regulatorias innecesarias para los operadores
¥ los usuarios

Bl MINTEL en su PTTI-2016-2021 reconocié las dificultades del ambiente de negocios en
Ecuador, 1a necesidad de eliminar tedmites y obstdculos existentes para la digilalizacién y, de
establecer incentivos para que los operadores puedan realizar inversiones ¥ actuaciones que
incidan positivamente en la conectividad y masificacién de las TICs.

Esto fue ratificado por el Presidente de 1a Repiiblica quién en fecha 19 de abril de 2018 emitid el
Decreto No. 372, 2 través del cual declar6 como “(...} pelitica de Estado la mejora regulatoria y
la simplificacién administrativa y de trdmites a fin de asegurar una adecuada gestion




gubernamental, mejorar la calidad de vida de la poblacién, fomentar la competitividad y el
emprendimiento, propenderd la eficiencia en la economia y garantizar la seguridad Juridica”
(Articolo 1 del Decreto, cursivas nuestas).

Igualmente, en dicha oportunidad se establecieron 1os fines de la mejora regulatoria, destacandose
a los fines que nos interesan en este escrito, los siguientes:

“Articulo 2.- Son fines de la mejora regulatoria y la simplificacién de
administrativa y de trdmites los siguientes:

(---) b. Garantizar la seguridad juridica, mejorar el entorno regulatorio de la
Administracién Piiblica y fortalecer la confianza de los ciudadanos frente a
la institucionalidad piblica y privada;

¢. Mejorar el clima de negocios e inversiones, promover la innovacion e
impulsar la economia popular y solidaria y, el emprendimiente de pequefias
Y medianas empresas, reduciendo la imposicidn de costos y cargas
administrativas;

d. Establecer esirategias y acciones que faciliten y mejoren el desarrollo de
actividades econdmicas mediante polfticas gue aseguren la calidad
regulatoria y la simplificacién administrativa y de trdmires;

e. Reducir la carga regulatoria y los costos de su cumplimiento a través de
analisis de impacto, costo, beneficio, decisiones basadas en evidenciay daios,
el uso, interconexion e integracion de plataformas tecnolégicas, asi como lu
participacién de actores interesados, entre otros;

(-..) Agilizar la prestacién de servicios piblicos y fomentar el uso b
convergencia de plataformas tecnoldgicas”. (Cursivas nuestras)

Contrariamente, la ARCOTEL con este Proyecto Normativo pretende establecer obligaciones
regulatorias sin precedentes para operadores ¥y cargas adminmistrativas para usuarios asf como para
operadores (e.g., necesidad de contar con autorizacién del cliente =¥ no vilida en la firma del
contrato- para publicitar promociones y demds beneficios); aspeclos gue no constituyen incentiva
ni avance alguno para el desarrollo de las TICs ¥ que necesitan una revisién urgente con visitn
regulatoria de futuro.

Finalmente, en aras de resguardar la seguridad juridica en el Proyecto de Norma se deben Tespetar
las estipulaciones contenidas en el Contrato de Concesi6n, sus definiciones y CONCeplos, como
por ejemplo, el de “Tarifa Basica Mensual”,

I Observaciones al articulado:
2.1. Articulo 3:

2.1.1. Definicién de aceptacién: se indica que se aceptan los medios fisicos y electronicos
“con sujecién al ordenamiento Juridico vigente”. En este sentido, al analizar la Ley
de Comercio Electrénico, Firmas Electrénicas y Mensajes de Datos y su Reglamento
General, se evidencia que el concepto de mensaje de datos es sumamente amplio y
puede considerarse una grabacién telef6nica como un mensaje de datos, siempre que
cumpla con los requisitos de acceso establecidos en dicha Ley. Asi, establece dicha
Ley:

“Mensaje de datos: Es toda informacién creada, generada,
procesada, enviada, recibida, comunicada o archivada por medios
electronicos, que puede ser intercambiada por cualguier medio.
Serdn considerados mensajes de datos, sin gue esta enumeracién



limite su definicion, los siguientes: documentos electranicos,
regisiros electronicos, correo elecirdnico, servicios web, telegrad,
télex, fax e intercambio electrénico de datos” (Cursivas nuestras),

Par tal motivo, es importante que se aclare este particular, dado que, al prohibirse la
accptacion telefénica pudieraconiradecirse 1o establecido en lareferidanorma de cardcler
superior.

Fl articulo 7 del Reglamento de Abonados vigente permite la aceptacion y contratacidn
telefénica, en los siguientes términos:

“Art. 7.~ Prestacidn de servicios de telecomunicaciones y de valor agregado
contratados.-

Podrsin  prestarse Gnicamente oS servicios especificos y legalmente
contratados, aceptados v  seleccionados cxpresamente  por  los
abonados/clientes, independientemente de la modalidad de contratacién.

No generardn cbligaciones al abonado/cliente la prestacin de servicios de
telecomunicaciones, incluyendo los suplementarios, adicionales, de valor
apregado o facilidades similares pre-establecidos o activados previamente por
el prestador, y la contratacién de aplicaciones, facilidades y servicias
soportados en servicios finales, fales como: acceso a contenidos, descargas, ¥
servicios adicionales suministrados por proveedares de contenido,
independientemente de su tarifa o precio al abonado/cliente, sino cuentan con
£l consentimiento v aceplacidn previa por parte del abonado/ cliente. EI
consenfimiento, en caso de ser expresado telefénicamente, debera ser
grabado por ¢l prestador del servicio, siendo necesario que la grabacitn
sea audible y entendible y que sc le baya informado cabalmente al
abonado/chiente sobre Tas condiciones dcl servicio, su tarifa o precio y
caracteristicas” (Negrillas nuestras)

Por su parte, el articulo 22 de la LOT en su parte final establece:

#Apticulo 22.- (...) Fn aplicacidn de los principios de progresividad y deno
regresividad, se podrdn establecer nuevos derechus a favor de los usuarios
y abonados o reguiar la aplicacién de los establecidos en csta Ley, sin
menoscabarlos o disminuirlos.

Los derechos de los abonados y usuarios sefialados no excluyen olros que s¢
establezean an €l ordenamiento jucfdico vigente” (Negrillas noestras).

Finalmente, consideramos que el Proyecto de Norma no puede ser regresivo respecto a los
derechos de los usuadios, teniendo en cuenta que las contratacienes telefdnicas favorecen Ja
agilidad en las contrataciones y generan beneficios para usuarjos que por diversas Tazones se veo
impedidos de realizar contrataciones fisicas v electronicas. Asi, prohibir las contratacioncs
telefénicas cuando han estado permitidas, ademis, de ser regresivo, va en contra del principio ds
seguridad juridica y de confianza legitima, consagrados no sélo a nivel constitucional sino en el
Cédigo Orgfnico Administrativo (Articulo 22).

Las mismas consideraciones las reproducimos para el numeral 9} del artfculo 4 de! Proyecto de
Nomma.




2.12. Definicién de conmato de adhesién: aplica igualmente la anterior observacién
Tespecto a la frase “de conformidad con el ordenamienio Juridico vigente”. En este
sentido, la referida normativa permite la contratacién por mensaje de datos, no exige
formato alguno ni firma electrénica. Con ello, basta que se informe al cliente v, este,
a través de un mensaje de datos, establezca su aceptacitn con lo cual no se requiere
ribrica ni sumilla alguna.

2.1.3.  Se sugiere incluir el concepto de Tarifa Basica Mensual que es un concepto vital en
la modalidad pospago y Que esté contemplada en el Contrato de Concesién del SMA
¥y en la Resolucién No. TEL-204-10-CONATEL-2013 de fecha 4 de abril de 2013
(Registro Oficial No. 955 de fecha 16 de mayo de 2013), mediante la se emitieron las

Telecomunicaciones y de Valor Agregado, asi como el Anexo a la citada Resolucitn,
contentivo de las Condiciones Generales y Bisicas, que fue publicado en el Registro
Oficial No. 15 de fecha 14 de Junio de 2013. A tal efecto, sugenimos la siguiente
redaccidn:

“Tarifa Basica Mensual: Es un valor f1jo mensual que el prestador de
servicios puede establecer en el Plan Tari 10, esta tarifa le da derecho
al abonado/cliente a un determinado consumo de un servicio o de un
conjunto de servicios, cumpliendo con los techos tarifarios establecidos
por el ente regulador, independientemente de que el abonado/cliente
haga uso de tal consuma”,

2.2. Articulo 4:
22.1. Numeral 3) Privacidad ¥ proteccion de datos;

- Primer pérrafo: La operadora no puede “garantizar” la privacidad ya que existen factores
exiernos no imputables a la operadora que pueden incidir en la privacidad ¥ proteccion
de los datos, por lo que sugerimos sustituir dicho témino por el de “precautelar”,

= Segundo pérrafo: Teniendo en cuenta la necesidad de simplificar los trédmites y las cargas
para los usuarios, cabe preguntarse ¢Por qué se debe hacerle firmar otro documento al
cliente si en el contrato SMA aprobado y vigente ya estd incluido este tema? Para los
clientes antiguos que no se coenta €on esta autorizacidn distinta al con trato, ;le tenemos
que incluir un trdmite adicional y separado? Si el cliente prefiere autorizar en ef mismo
acto o documento del contrato, ;Por qué limitar esta opcion? ; Todo esto no va en contra
de la agilidad? La autorizacién para wso de informacién para fines comerciales,
publicitarios o cualquier otro fin, se debe incluir en el contrato de adhesién para no
establecer cargas adicionales a los usvarios con actuaciones posteriores, teniendo en

2.2.2. Numeral 9) Formas de Aceptacion de la contratacién:

Reproducimos las consideraciones sobre el concepto de mensaje de datos contenido en la Ley de
Comercio Electrénico, Firmas Electrénicas ¥ Mensajes de Datos y su Reglamento General, sobre
la validez de las contratacioncs realizadas a través de mensajes de datos y, que, dada la amplitud
del concepto de mensaje de datos, una grabaci6n telefénica puede considerarse €OmO un mensaje
de datos a la luz de la normativa vigente,



En o dltimo pamato del articulo 7 del Reglamento pata los Abonades/Clientes- Usuarios de los
Servicios de Telecomunicaciones y de Valor Apregado (Resolucién No. TEL-477-16-
CONATEL-2012 de fecha 11 dejulio de 2012) se permites toda coutratacidn telefénica, por 1o que
reproducimos las consideraciones efectuarnos anteriormente sobre la inconvenicncia de esta
nueva prohibicién de la aceptacidn ¥ contratacion telefdnica.

Ep caso de que la ARCOTEL se mantenga €n su intencién de prohibir las contrataciones
teleFSnicas, sugerimos que se consideren alternativas como, por gjemplo, si un cliente prepago
quiere cambiar a pospago en la misma cperadora, ya siendo cliente de esa aperadora y leniendo
ya un contrato prepago: pueda permitirse 1a contratacién y aceptacién telefénica y, con ello, 1o
exigirle el tramite presencial o electronico a ese cliente plenamente identificado por la operadora.

293  Numeral 11) Entrega de Copias de Contrato:

Surmillar cada documento, s6lo va a complicar mis los tiempos de respuesta a los abonados sige
sumilla cada documento. Consideramos la firma coma suficiente a tales efectos, més si tenemos
en cuenta la necesidad de agilizar las procesos interacciones que ha sido reconocida por el
Decreto antes citado.

294, Numeral 16) Modificacion de Condicicnes:

A fin de guardar uniformidad con lo establecido en otros articulos sobre los medios para
manifestar la voluntad de contratar, se sugiere incluir 1o siguiente al final del parrafo “Dichas
condiciones se aceptan como vilidas st mejoran las condiciones contratadas. Se dejard
constancia de dichas modificaciones por medios fisicos o electronicos™.

2.2.5. Numeral 19) Identificacidin del contratante en modalidad prepago:

La identificacién del contratante se realiza en el procese de empadronamiento, previa consulta
con la base de datos del Registro Civil. No deben ser dos procesos de empadronamiento y
generarse un doble trdmite innecesario ¥ molestoso para el usuario.

272.6. Numeral 20) Calidad de Servicios ¥ numeral 22) Suspension de servicios:

Fn el segundo pérrafo del numeral 20 se indica “En los casos de suspensicn de servicio por fuerza
mayor, celificada por la ARCOTEL, el prestador solo podrd cobrar por los servicios
efectivamente brindados » y, en el literal b) del numeral 29 comeo cavsal de suspension “(...} Caso
fortuito o fuerza mayor gue obliguen a la suspension del servicio, calificada por la ARCOTEL,
on este caso sélo se podrd cobrar por los servicios efectivamente prestados’.

En este sentido, debemos precisar que ARCOTEL califica ex post (para eximir de responsabilidad
o sapcionar) las intertupeiones o suspensiones no programadas que se deban a caso fortuito 0
fuerza mayor, nunca antes de que sucedan porque ello es imposible.

527, Numeral 25) Tarifas y Facturacion:

- T._.itemi aj:
El Proyecto de Norma ya constituye Ja regulacién de ARCOTEL sobre la acumulacién de saldas
siguiendo lo establecido en la Ley Qrganica de Telacomunicaciones (numeral del articulo 22 de

la LOT), por lo que parece innecesaro y repetitivo incluir la frase “de conformidud con la
regulacion que para el efecto emita la ARCOTEL”. Bllo se hace mds patente si tomarmas en cuenla




que la acumulacién de saldos ya fue regulada mediante Jas Resoluciones No. TEL-01-01-
CONATEL-2012 de fecha 12 de enero de 2012 y TEL-069-04-CONATEL-2012 de fecha 17 de
febrero de 2012,

- Literal d):

Si bien €] numeral 8 del articolo 22 de la LOT establece que se requiere Ja aceptacién previa y
expresa de los clientes para la facturacién electrénica, dicha norma es ineficaz por cuanto el
Servicio de Rentas Internas (SRI) desde hace varios afios viene liderando la sustitucién de la
facturacién fisica por la electronica, exigiendo la facturacién electrénica a los agentes
econdmicos, sin exigir la aceptacién previa y expresa de todos los cindadanos. Por ello, en el
Proyecto de Norma se debe reconocer este principio de la autoridad ributaria, ncluyendo “(...)
Salvo la normativa y directrices que emita el drgano competente en materia tributaria”.

- Literal j):

Se indica facturas de “consumo” en la modalidad pospago, 1o cual no es correcto dado que la
factura en pospago incluye la Tarifa Bésica Mensual no consumo por unidad, salvo log servicios
adicionales o paquetes que contrate el cliente. Por tal motivo, sugerimos ajustar a la realidad de
pospago y al concepto de Tarifa Béasica Mensoal que se aplica conforme a lo estipulado en el
Contrato de Adhesion y en las Condiciones Generales y Bésicas vigentes.

- Literal k):

Dado que las formas de pago estén relacionadas con aspectos como capacidad de pago y analisis
crediticio, se sugiere incluir "la forma de Ppago podrd ser escogida por el abonade/cliente sienipre
Y cuando se ajuste a su nivel de crédito o endeudamiento, asi como las caracterfsticas de los
planes seleccionados”,

2.3. Articolo 6:

En el dltimo parrafo se exige incluir en la Web Ia informaci6n establecida en dicho articulo
indicando que debe incluirse “para disponibilidad y visibilidad en la primera pantalla de
acceso”; exigencia que no guarda mucha proporcionalidad y racionalidad si tenemos en cuenta
que lo importante es que usnario pueda conocer dicha informacién en un espacio de ficil acceso
y de ficil lectura y que, la primera pantalla inmediata generalmente estd disefiada para

promociones o informacién comercial que desea que los usnarios recuerden, Igualmente, un

2.4. Articulo 8:
- Numeral 8.6:

Las exigencias del Reglamento General a la Ley Orgénica de Telecomunicaciones respecio al
empaguetamiento de servicios (diversos servicios del régimen general de telecomunicaciones)
consisten en especificar los servicios empaquetados (Art. 34) v, en caso de prestar valios servicios
(distintos servicios con titulo habilitante distinto) o varios productos de un mismo servicio (por
ejemplo, varios servicios del SMA) “en el caso de ofrecer descuentos, promociones o
bonificaciones por Ia adquisicidn de varios servicios, se deberd determinar claramente a qué
servicios afecta dicho descuento, Premocidn o bonificacién” .



En ¢l numeral 8.6. sc debe distinguir los dos escenarios, el escenario de empaquetamiento de
distintos servicios del régimen general de telecomunicaciones (SMA, telefonfa fija, portador, elc)
caso en el cual si se debe espeeificar y facturar coma lo prescribe el articulo 34 del Reglamento
General a la LOT y, el empaguetamiento de varios productos de un mismo servicio concesionado
{por ejemplo, varios productos o servicios incluidos en el SMA), caso en el cual 0o procede la
facturacion sepatada. -

2.5, Articulo 12:

El numeral ¢) exige al operador mantener actualizada 1a base de datos de empadronamiento. Sin
embargo, es el usuario el responsable de actualizar sus datos ya que la operadora no puede exigir
1a actualizacién ni obligar a los usuarios a realizaria.

2.6. Artlculo 19:

Dado que cumplir con esia norma implicard establecer un control antomdtico, resulta
indispensable dar un plazo de adecuacién para su cumplimiento por parte de los operadores,
teniendo en cuenta también que participan diversos actores en sus canales comerciales.

27 Anexo 1b SERVICIO MOVIL AVANZADO:

Fn este anexa se establece el concepto de Tarifa Mensual Pospago (que debe denominarse
Tarita Basica Mensual Pospago) y, posteriormente, s¢ incluyen Jos siguientes concepios:

Valora asignado para lamadas
Valor asignado para SM3
Valor asignado para datos
Al respecto, debemos precisar 10 siguients:
1. Para el caso del anexo de Telefonia Fija sf se incluye el concepta de Tarifa Bésica
Mensual, sin embargo, en el anexo del SMA se omite incluir la nomenclatura correcta.

Solicitamos la comeccidn correspondiente para el ShA.

2. EL concepto de Tarifa Bisica Mensual se basa en un cupo deferminado para uso del
cliente que se cobra mensualmente, con independencia de su use a no.

3. Dado que el cliente decide eGmo consumir dicho cupo (en Namadas, SMS o datos) es

imposible asignar un valor © cantidad para cada sub servicio en todos los casos, puesto
que ello dependeré del uso que realice el cliente y del tipo de plan que se ofrezca.

Atentatpente,
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