9/12/2019 Obs Proced Call Centers - AGUILAR SANCHEZ GIOVANNI DANILO

Obs Proced Call Centers

Turin Ortiz Carolina del Valle<Carolina.Turin@telefonica.com>

lun 09/12/2019 14:39
Para:consulta.publica <consulta.publica@arcotel.gob.ec>; AGUILAR SANCHEZ GIOVANNI DANILO <giovanni.aguilar@arcotel.gob.ec>;
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Estimados:
Adjunto las observaciones de OTECEL. Favor confirmar recibo.

Saludos,

Carolina Turin| Telefénica Ecuador
Gerente de Estrategia Regulatoria y Asuntos Publicos

. Vicepresidencia Regulatoria
ﬁfﬁﬂfm Centro Corporativo Ekopark, Torre 3 - Av Simdn Bolivar y via a Naydn
- Quito, Ecuador
carolina.turin@telefonica.com | Tel +593 2 2227700 Ext. 8068 | Celular
+593 995205657

Conectamos las vidas

de 350 millones de personas
en el mundo.

#ConectaConlLaVida
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“Jelefonica

Quito. 12 de diciembre de 2019

VPR-21798-2019

Seior Doctor
Ricardo Freire Granja
Director Ejecutivo
ARCOTEL

En su Despacho.-

[De mi consideracion:

Reciba un cordial saludo de quienes hacemos Movistar. que opera en ¢l pais desde 2004,
compremetida con el desarrollo de las tecnologias de comunicacién ¢ informacion. Estamos
convencidos que estas teenologias mejoran la calidad de vida de las personas y benefician a la
sociedad ccuatoriana.

En relacion con el Proyecto de Reguiacion referente al “PROCEDIMIENTO PARA [A
IMPLEMENTACION DE LA POLITICA PARA TRANSPARENTAR LA IDENTIFICACION DEL
REMITENTE EN LAS LLAMADAS O ENVIO DE MENSAJES A LOS ABONADOQS, CLIENTES
O USUARIOS DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO". en adelante el “Proyecto de
Procedimiento”. ponemos a su consideracion las siguientes sugerencias:

I. Como ya expusimos en ¢} Oficio Nro. VPR-21197-2019 de 16 de septicmbre de 2019,
solicitamos que en el articulo 3 literal b) sobre la definicion de “Centros de contacto v de
gestian comercial {(Call Center)”. se amplic la connotacién de “call center”™ ya que este
término usuatmente es entendido como un ente u oficina especifica para generar contacto con
clientes. Sin embargo. bien puede un operador delegar a un determinado wimero de
funcionarios para que realicen contactos comerciales. sin ser un call center y, considerar que
la norma no lo es aplicable. La LOT no hace distinciéon del mecanismo de contacto sino del
hecho de que se realicen llamadas comerciales de forma repetitiva que genera malestar en los
UusSuarios.

2. Como también expusimos en ef Oficio Nro. VPR-21197-2019 referido supra. se debe incluir
una definiciéon de que se entiende por “fines informativos™. En esta definicién debe
establecerse que. se entiende por fines informativos, exclusivamente. el contacto entre ¢l
operador (o agente econémico) y sus clientes. mas no entre un operador (o agente econdmico)
con chentes de otro operador. Caso contrario. fa norma entraria en una discusion si se rataba
de una llamada informativa o comercial. transformdndose ¢n inaplicable y que se busque
modular el mensaje.

3. Elaticulo 5 literal e) hace referencia a la identificacidn de llamadas para sectores adictonales
al de telecomunicaciones (i.e.. Banca. Turismo, Venta de Productos, Otros). Es importante
poner en conocimiento del regulador que la lista de servicios de la SIM CARD ¢s limitada a
diez (10) espacios. los cuales hoy se encuentran ocupados como se muestra ¢n Ia tabla a
continuacion':

! Adicional a estos seis servicios. segiin el procedimiento de identificacidn de llamadas actual para el sector
de telecomunicaciones. se usan numeros Unicos para la identificacidn de las operadoras CONECEI .
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Por tanto. para incluir todos estos sectores habria que utilizar la lista de agenda de contactos de ta
SIM CARD de cada cliente, con el riesgo de sobre escribir un contacto que el cliente tenga
previamente guardado en lista de agenda de contactos de la SIM CARD.

4,

El articulo 3 literal g) prohibe bloquear discrecionalmente llamadas o nimeros telefénicos.
Sin embargo, consideramos importante incluir el hecho de que dicho bloqueo si se podria
realizar a peticién del abonado/cliente-usuario. por lo que sugerimos incluir esta excepeion
en ¢l articulo 5 literal g.

El articulo 7, respecto a los nimeros denunciados por los abonados. clientes o usuarios por
no cumplir con la politica de identificacion de Nlamadas, consideramos necesario que las
operadoras incluyan dichos niimeros denunciados con una etigueta de identificacion de
sospechosos con la etiqueta “call center”. Esto mientras la ARCOTEL valida si dichos
nimeros corresponden o no a centros de contacto y gestion comercial. y realiza la suspensicn
conforme prevé el literal b) del articulo 7. Esta propuesta se realiza con el fin de permitir al
usuario identificar la Hamada. que no esté desprotegido mientras se realiza la evaluacion
respectiva. y asi evitar molestias que es el objeto de la norma.

En la Disposicién Transitoria Cuarta. en primer lugar. sugerimos otorgar un plazo mayor a
dos meses para la implementacién de los procedimientos de identificacitn. En segundo lugar,
si bien consta un plazo para implementacién. esto no obsta para que los operadores o agentes
econdémicos instruyan a sus canales de contacto. propio o de terceros, de abstenerse de
contactar con clientes para fines comerciales o proselitistas si no cuentan con la autorizacion
previa v expresa del cliente. Esto debido a que la LOT es imperativa y, todos jos operadores
debemos iniciar al mismo tiempo su aplicacion. para dotar de transparencia del mercado.

En la Disposicion Transitoria Sexta literal a), sugerimos alincar ¢l texto el objeto del
Proyecto de Procedimiento. Es decir. incluir lo resaltado en negritas a continuacion: “el
nimero tinico que utilizard el prestador para fines informativos, de venta directa, comercial,
publicitaria o proselitista.”

OTECEL y CNT EP. lo que aumentaria tres servicios adicionales y no dejaria cabida para incorporar otros
seclores como los previstos en esie Proyecto de Procedimiento.



Yelefonica

Ratificamos ¢l compromiso de Telefémca para conectar vidas y emociones y. asi, empoderar a
las personas con una experiencia digital extraordinaria. con integridad, transparencia y enfogue
de impacto social.

Atentamente,

%(__

Herndan Qrdoier
VICEPRESIDENTE REGULATORIO
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