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RESUMEN DEL ANÁLISIS DE IMPACTO REGULATORIO 
- RESUMEN DEL AIR -  

 
 

A. DEFINICIÓN DE LA PROBLEMÁTICA 
 
Conforme con lo establecido en el Art. 22, numeral 13, de la Ley Orgánica de 
Telecomunicaciones, la ciudadanía puede ejercer su derecho a la atención y resolución 
oportuna de las solicitudes y reclamos relacionados con la prestación de los servicios 
contratados. Asimismo, el Reglamento de Prestación de Servicios de 
Telecomunicaciones y Servicios de Radiodifusión por Suscripción, en su artículo 20, 
literal e), establece:  

 
“El abonado o suscriptor tiene derecho a presentar ante la Dirección Ejecutiva de la 
ARCOTEL, reclamos o quejas, por la calidad del servicio, por facturación de servicios no 
contratados o pagos indebidos y por cualquier irregularidad en relación con la prestación del 
servicio contratado al prestador”.  
 

Adicionalmente, la Norma Técnica que regula las condiciones generales de los contratos 
de adhesión, del contrato negociado con clientes, y del empadronamiento de abonados y 
clientes, en su artículo 20, entre otros aspectos, señala que:  

 
“Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y/o servicios de radiodifusión por 
suscripción deberán disponer de medios de información y asistencia para la atención de 
reclamos de acuerdo con la normativa vigente y obligaciones incorporadas en los títulos 
habilitantes. En el caso de incumplimientos o violaciones de los derechos de los 
abonados/clientes, reclamos o quejas que no han sido atendidos por el prestador del servicio, 
en relación a la calidad de servicio, facturación de servicios no contratados, pagos indebidos 
o en general por cualquier irregularidad en relación con el servicio contratado, los abonados-
suscriptores/clientes podrán presentar sus quejas o denuncias ante la ARCOTEL (…)” 
 

En este contexto, para cumplir con el derecho que tiene el abonado de presentar sus 
reclamos o quejas en relación con la prestación del servicio contratado, la ARCOTEL, a 
través de sus principales canales de atención y de la Unidad de Atención al Consumidor 
de Servicios de Telecomunicaciones, recepta los reclamos, quejas o denuncias sobre 
irregularidades cometidas por los prestadores de los servicios de telecomunicaciones, 
que pueden estar vulnerando sus derechos, para que la ARCOTEL realice el respectivo 
proceso de revisión. 

 
Las estadísticas de reclamos y quejas generadas por la Unidad de Atención al 
Consumidor de Servicios de Telecomunicaciones asociadas a los derechos de los 
usuarios, constituyen la base para identificar la problemática referente a la normativa de 
protección al usuario.  



 

 

 
A partir de las consideraciones señaladas en el apartado anterior y sobre la base de las 
estadísticas de reclamos y quejas generadas por la Unidad de Atención al Consumidor de 
Servicios de Telecomunicaciones, se ha ejecutado un análisis correspondiente a los 
reclamos ingresados ante dicha unidad, en el periodo 2019- 2021, obteniendo los 
siguientes resultados: 
 
Con el fin de clasificar los reclamos presentados por el incumplimiento de los derechos de 
los usuarios por parte de los prestadores de los servicios de telecomunicaciones y de 
radiodifusión por suscripción, se ha tomado como base la información proporcionada por 
la Unidad de Atención al Consumidor de Servicios de Telecomunicaciones de la 
ARCOTEL, mediante memorando Nro. ARCOTEL-DEAC-2021-0116-M de 7 de diciembre 
de 2021, para los años 2019, 2020 y 20211, obteniéndose estadísticas acerca de los 
requerimientos relativos a reclamos, quejas, solicitudes de información, etc., ingresados, 
por la ciudadanía a través del sistema SUARV2 y la plataforma GOB.EC disponible en la 
página web de la Agencia. 
La clasificación de los reclamos ha sido realizada por categorías de acuerdo a los 
derechos que tienen los abonados, clientes y usuarios de los servicios de 
telecomunicaciones y radiodifusión por suscripción y es la siguiente:  
 
 

1) Facturación;  
2) Calidad;  
3) Interrupción y suspensión del servicio;  
4) Terminación unilateral de los contratos;  
5) Obligación a permanecer;  
6) Portabilidad numérica;  
7) Reclamos varios;  
8) Homologación;  
9) Acumulación de saldos;  
10) Cambio de plan;  
11) Publicidad engañosa;  
12) Protección de datos personales;  
13) Mensajes y llamadas masivas;  
14) Protección contra incumplimientos legales;  
15) Falta de pago;  
16) Tarifa adulto mayor;  
17) Neutralidad de la red;  
18) Compensación; y,   
19) Medición del servicio. 

                                                
1 Corte mes de noviembre de 2021. 



 

 

 
Adicionalmente, las estadísticas de reclamos y quejas se encuentran clasificadas por 
servicios, de conformidad con lo señalado en la Disposición General Primera del 
Reglamento de prestación de servicios de telecomunicaciones y servicios de 
radiodifusión por suscripción, que establece: 
 

“Primera: Los servicios de telecomunicaciones y servicios de radiodifusión por 
suscripción son inicialmente los siguientes: 
Servicio Móvil Avanzado (SMA). 
Servicio de Telefonía Fija. 
Portador. 
Móvil Avanzado a través de Operador Móvil Virtual (OMV). 
Telecomunicaciones por Satélite. 
Transporte internacional. 
Valor Agregado. 
Acceso a Internet. 
Troncalizados. 
Comunales. 
Audio y video por suscripción. 
Otros que determine el Directorio de la ARCOTEL, previo informe de la Dirección 
Ejecutiva de dicha Agencia.” 

 

 
También se dispone de la clasificación de servicios empaquetados y la de no identificado, 
que es aquella que no se puede clasificar por falta de información. 
 
Con esta premisa, se tiene que el universo de reclamos, quejas y solicitudes de 
información para los años 2019, 2020 y 2021 es 208.420, 32.845 y 17.847, 
respectivamente. Sin embargo, para el análisis realizado, el total de reclamos y quejas en 
el mismo periodo es de 14.775, 28.005 y 15.924, respectivamente; esto con base en la 
clasificación realizada de acuerdo a los Derechos de los Usuarios y a la exclusión 
realizada de las solicitudes de información, que no forman parte del análisis 
 
 

  AÑO 2019 AÑO 2020 AÑO 2021 

RECLAMOS 
/ QUEJAS 

14.775 28.005 15.924 

 
Fuente: Unidad de Atención al Consumidor de Servicios de Telecomunicaciones 

 
 



 

 

 
Cabe mencionar que el año 2020 fue un año atípico debido a las restricciones de 
movilidad dictadas por el Gobierno por la propagación del virus COVID-19. 
 
Por un lado, a continuación, se describe el número de reclamos ingresados por año a la 
Unidad de Atención al Consumidor de Servicios de Telecomunicaciones, considerando 
las diez (10) categorías que presentan mayor recurrencia respecto al universo: 
 
 
 

Figura N°1. Número de reclamos ingresados durante el año 2019, considerando las diez (10) 
categorías que presentan mayor recurrencia respecto al universo 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

Figura N°2. Número de reclamos ingresados durante el año 2020, considerando las diez (10) 
categorías que presentan mayor recurrencia respecto al universo 

 

 
 

 
 

Figura N°3. Número de reclamos ingresados durante el año 2021, considerando las diez (10) 
categorías que presentan mayor recurrencia respecto al universo 

 

 
 

 



 

 

Cuadro N°1. Número de reclamos por categoría ingresados entre los años 2019 y 2021 

 

CATEGORÍA DEL RECLAMO 2019  2020  2021  
2019 
(%) 

2020 
(%) 

2021 
(%) 

Facturación 5.927 9.965 5.474 40,32 35,58 34,38 

Terminación unilateral de los 
contratos 

491 2.243 2.142 3,32 8,01 13,45 

Obligación a permanecer 790 3.561 1.970 5,35 12,72 12,37 

Interrupción y Suspensión del 
servicio 

1.446 3.153 1.374 9,79 11,26 8,63 

Calidad 2.226 3.691 1.682 15,07 13,18 10,56 

Portabilidad numérica 508 1.717 325 3,44 6,13 2,04 

Homologación 1.773 530 443 12 1,89 2,78 

Protección de datos 
personales 

106 240 463 0,72 0,86 2,91 

Acumulación de saldos 243 666 271 1,64 2,38 1,70 

Publicidad engañosa 288 307 133 1,95 1,10 0,84 
 

Nota: Los valores en rojo representan las categorías que ha presentado mayor número de incidencias por año 
 
 
 

De lo anterior, se observa que para los tres (3) años, los reclamos con más incidencias 
son: 

 
1) Reclamos por facturación; 
2) Reclamos por terminación unilateral de los contratos; 
3) Reclamos por obligación a permanecer; 
4) Reclamos por interrupción y suspensión del servicio; y,  
5) Reclamos por calidad.  
 

 
Por otro lado, en la figura siguiente, se muestra los servicios de telecomunicaciones con 
mayor porcentaje de reclamos durante los años 2019, 2020 y 2021. 
 
 
 
 
 
 



 

 

Figura N°4. Servicios de telecomunicaciones con mayor porcentaje de reclamos durante los años 
2019, 2020 y 2021 

 

 
 

 

 
 
De la figura No.4, se observa que el servicio con mayor porcentaje de reclamos por parte 
de los usuarios, es el Servicio Móvil Avanzado, el cual a corte de octubre 2021 tiene 

16´630.729 de líneas activas2, seguido por el Servicio de Acceso a Internet fijo, que a 

septiembre 2021 tiene 2´518.916 cuentas de internet fijo. 3 

 
 

Presentación de resultados por servicio de telecomunicaciones 
 
A continuación, se muestra los resultados de las categorías de reclamos con más 
incidencias en los siguientes servicios de telecomunicaciones: servicio móvil avanzado, 
servicio de acceso a internet, servicio de telefonía fija y servicio de audio y video por 
suscripción. 

                                                
2 Fuente: http://www.arcotel.gob.ec/servicio-movil-avanzado-sma_3/ 
3 Fuente: http://www.arcotel.gob.ec/servicio-de-acceso-a-internet-sai2/ 



 

 

 
 

 Servicio Móvil Avanzado Servicio de Acceso a internet fijo Servicio de Telefonía fija Audio y Video por Suscripción 
Reclamos/Quejas 30.461 17.364 3.963 3.650 
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Del análisis realizado en base a las estadísticas enviadas por parte de la Unidad de 
Atención al Consumidor de Servicios de Telecomunicaciones, se han definido las 
siguientes problemáticas: 
 

PROBLEMÁTICA 1: ALTO NÚMERO DE RECLAMOS RELACIONADOS CON 
LA FACTURACIÓN, DEBIDO A COBRO DE VALORES DIFERENTES A LOS 
PACTADOS, COBRO POR SERVICIOS NO PROPORCIONADOS, COBRO POR 
SERVICIOS NO SOLICITADOS Y COBRO POR ENTREGA DE FACTURA. 
 
En relación a la facturación, la Ley Orgánica de Telecomunicaciones establece que los 
abonados, clientes o usuarios tendrán derecho a la facturación y tasación correcta, 
oportuna, clara y precisa, mientras que los prestadores de servicios de 
telecomunicaciones tienen la obligación de medir, tasar y facturar correctamente el 
consumo de los servicios de telecomunicaciones prestados. 
 
A continuación, se presenta un cuadro resumen de los reclamos más representativos 
dentro de la categoría de facturación, ingresados en la ARCOTEL por los diferentes 
canales de atención. Además, se muestra, los reclamos asociados con la normativa de 
los derechos del usuario, la obligación por parte del prestador hacia el usuario y el 
régimen sancionatorio vigente. La matriz con la información completa se muestra como 
anexo a este documento. 
 

CATEGORÍA SUBCATEGORÍAS 
DERECHO 

DEL USUARIO 

NORMATIVA 
DERECHOS 

DE LOS 
USUARIOS 

NORMATIVA 
OBLIGACIÓN 

DE LOS 
PRESTADORES 

RÉGIMEN 
SANCIONATORIO 

RECLAMOS 
POR 

FACTURACIÓN 

 
1. Cobro de valores 

diferentes a los 
pactados 

2. Cobro por servicios 
no proporcionados 

3. Cobro por servicios 
no solicitados 

4. Cobro por entrega 
de factura 

 

MEDICIÓN DEL 
SERVICIO, 

FACTURACIÓN 
Sí existe Sí existe 

Sí existe.  
Infracción de 

segunda y tercera 
clase. 

 
 
Como resultado del cuadro anterior, el problema descrito está previsto dentro de la 
normativa vigente, y existe una sanción en el caso de incumplimiento por parte de los 
prestadores, que es la aplicación de una multa de entre el 0,031% al 0,07% del monto de 
referencia4, para infracciones de segunda clase y una multa de entre el 0,071% y el 0,1 % 
del monto de referencia para infracciones de tercera clase. Por lo cual, se determina que 
la causa de que el problema se presente, no es necesariamente la falta de normativa o 
régimen sancionatorio; sin embargo, se considera conveniente reformar varios artículos 

                                                
4 De acuerdo con lo establecido en el art. 122 de la Ley Orgánica de Telecomunicaciones.  
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de la norma en cuestión, así como considerar alternativas adicionales de control y 
difusión de derechos, con el fin de otorgar mayor claridad y especificación a los mismos y 
a la vez disminuir el número de reclamos relacionados con la inobservancia de los 
prestadores al derecho a la facturación y tasación correcta, oportuna, clara y precisa, de 
acuerdo con las normas aplicables. 
 
 

PROBLEMÁTICA 2: ALTO NÚMERO DE RECLAMOS RELACIONADOS CON 
LA INOBSERVANCIA DE LOS PRESTADORES AL DERECHO DE LA 
TERMINACIÓN UNILATERAL DEL CONTRATO POR PARTE DE LOS 
USUARIOS. 
 
En relación a la Terminación Unilateral de Contratos, la Ley Orgánica de 
Telecomunicaciones, en su artículo 22, establece como uno de los derechos del 
abonado, cliente o usuario, el “(…) terminar unilateralmente el contrato de adhesión 
suscrito con el prestador del servicio en cualquier tiempo, previa notificación, con 
por lo menos quince (15) días de anticipación”, conforme lo dispuesto en la Ley 
Orgánica de Defensa del Consumidor y “(…) sin que para ello esté obligado a cancelar 
multas o recargos de valores de ninguna naturaleza, salvo saldos pendientes por 
servicios o bienes solicitados y recibidos.” Mientras que, en la norma técnica que 
regula las condiciones generales de los contratos de adhesión, del contrato negociado 
con clientes, y del empadronamiento de abonados y clientes; los prestadores se obligan a 
aplicar lo establecido en el artículo 4, numeral 15), que menciona que sin perjuicio del 
plazo de vigencia del contrato, los abonados, clientes o usuarios “(…) podrán dar por 
terminado su contrato anticipadamente y unilateralmente, en cualquier tiempo y 
por cualquier medio físico o electrónico”, conforme lo dispuesto en la Ley Orgánica de 
Defensa del Consumidor; y, “(…) sin que para ello esté obligado a cancelar multas o 
recargos de valores de ninguna naturaleza, salvo saldos pendientes por servicios 
efectivamente prestados o bienes solicitados y recibidos”, hasta la terminación del 
contrato. 
 
El artículo 53 del Reglamento General a la Ley Orgánica de Telecomunicaciones, 
contempla el caso en el que se establezca una cláusula de permanencia mínima: “De 
igual forma, previo a la contratación, el usuario deberá ser informado expresamente 
y podrá escoger, si desea o no, acogerse a beneficios y condiciones por un período 
de permanencia mínima. En caso afirmativo, los prestadores de los servicios 
contratados, dejarán constancia por escrito de dichos beneficios y condiciones. 
 
No obstante, el usuario podrá dar por terminado el contrato en cualquier momento, 
a pesar de la existencia del período de permanencia mínima; en tal caso, el usuario 
asumirá los valores pendientes de pago que correspondan a saldos pendientes por 
servicios efectivamente prestados o bienes solicitados y recibidos, hasta la 
terminación del contrato.” [Resaltado fuera del texto original] 
 
Adicionalmente la norma técnica que regula las condiciones generales de los contratos 
de adhesión, del contrato negociado con clientes, y del empadronamiento de abonados y 
clientes, en su artículo 4, numeral 14, determina las causales por las que podrá darse por 
terminado los contratos. Y en su artículo 8 que señala el contenido mínimo que deben 
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tener los contratos de adhesión, describe los aspectos, causales y mecanismos de 
terminación del contrato. 
 
En el cuadro resumen siguiente, se muestra las subcategorías del reclamo y si existe o 
no normativa asociada a este. 
 
 

CATEGORÍA SUBCATEGORÍAS 
DERECHO 

DEL USUARIO 

NORMATIVA 
DERECHOS 

DE LOS 
USUARIOS 

NORMATIVA 
OBLIGACIÓN 

DE LOS 
PRESTADORES 

RÉGIMEN 
SANCIONATORIO 

TERMINACIÓN 
UNILATERAL 

DEL 
CONTRATO 

 
1. Penalización por 

terminación de contrato 
2. Terminación del 

contrato no procesada 
3. Solicitudes de 

terminación de contrato 
4. Cobro por 

terminación anticipada 
de contrato 

 

TERMINACIÓN 
UNILATERAL 

DEL 
CONTRATO 

Sí existe Sí existe 
Sí existe. 

Infracción de 
primera clase 

 
Del cuadro, se concluye que el problema descrito, está previsto dentro de la normativa 
vigente, y existe una sanción en el caso de incumplimiento, que es la aplicación de una 
multa de entre el 0,001% y el 0,03% del monto de referencia, para infracciones de 
primera clase, por lo cual se determina que la causa de que el problema se presente no 
es necesariamente la falta de normativa o régimen sancionatorio, sin embargo, se 
considera conveniente reformar varios artículos de la norma en cuestión, así como 
considerar alternativas adicionales de control y difusión de derechos, con el fin de otorgar 
mayor claridad y especificación a los mismos y a la vez disminuir el número de reclamos 
relacionados con la inobservancia de los prestadores al derecho de la terminación 
unilateral del contrato por parte de los usuarios. 
 
 

PROBLEMÁTICA 3: ALTO NÚMERO DE RECLAMOS RELACIONADOS CON 
LA IMPOSICIÓN DE OBLIGACIONES A LOS USUARIOS PARA SU 
PERMANENCIA CON EL PRESTADOR.  
 
En referencia a los servicios adicionales, la norma técnica que regula las condiciones 
generales de los contratos de adhesión, del contrato negociado con clientes, y del 
empadronamiento de abonados y clientes en su artículo 4, numeral 6 establece: “6) 
Contratación de servicios adicionales, suplementarios y promociones. - La prestación de 
servicios adicionales, suplementarios y promociones solo podrá realizarse previa 
aceptación del abonado, suscriptor o cliente. Todas las promociones, servicios 
adicionales y suplementarios que ofrezca el prestador con carácter gratuito, no 
requerirán autorización y aceptación; la prestación de dichos servicios no debe 
generar al abonado, suscriptor o cliente, obligaciones de retribución de ninguna 
clase. El abonado, suscriptor o cliente podrá solicitar al prestador el cese de dichos 
servicios, lo cual deberá ser realizado por el prestador en un plazo máximo de cinco (5) 
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días a partir del pedido del abonado, suscriptor o cliente, sin que, bajo ninguna condición, 
se exijan o establezcan requisitos de ninguna índole, ni valores o pagos asociados a 
dicho cese.” Así mismo en su numeral 24, establece: “24) Promociones y ofertas. - Toda 
promoción u oferta especial deberá señalar, además del tiempo de duración de la misma, 
el precio anterior del bien o servicio y el nuevo precio, o, en su defecto, el beneficio que 
obtendría el consumidor, en caso de aceptarla. Para el caso de promociones que 
acrediten minutos, capacidad o cantidad de mensajes al abonado, se imputará primero el 
saldo promocional y luego el de la recarga original, de conformidad con el ordenamiento 
jurídico. Está prohibido el cobro de valores, tarifas o precios por acceso a las 
promociones o acceso a descuentos. En el caso de que existan beneficios o 
incrementos que sean favorables para el abonado de manera temporal o con fines 
promocionales, el prestador del servicio estará obligado a notificárselos por 
cualquier medio, indicando de manera clara las nuevas características o mejoras y 
las condiciones que apliquen.” [Resaltado fuera del texto original] 
 
Adicionalmente, el Reglamento de prestación de servicios de telecomunicaciones y 
servicios de radiodifusión en su artículo 53, en referencia a las promociones establece: 
“En la prestación de servicios de telecomunicaciones y de radiodifusión por suscripción, 
cuando se apliquen promociones, los operadores tendrán la obligación de informar 
de forma veraz, clara y oportuna, a los usuarios, respecto del plazo de duración así 
como las características técnicas, operativas, comerciales, incluidas las 
restricciones a las que aplican, de ser el caso, y de tarifas que permitan al usuario 
conocer las ventajas reales que recibiría con el uso de la promoción, previo a su 
contratación. 
 
En caso de duda respecto de los beneficios anteriormente referidos, éstos serán 
interpretados en el sentido más favorable al usuario. 
 
Cuando las promociones sean inobservadas, incumplan normas jurídicas y/o afecten 
derechos de los usuarios, la ARCOTEL impondrá al prestador de servicios la sanción que 
corresponda, observando el debido proceso y el derecho a la defensa.”. [Resaltado fuera 
del texto original] 
 
A continuación, se muestra un cuadro resumen, donde se muestra las subcategorías del 
reclamo y si existe o no, normativa asociada a esta. 
 
 

CATEGORÍA SUBCATEGORÍAS 
DERECHO 

DEL 
USUARIO 

NORMATIVA 
DERECHOS 

DE LOS 
USUARIOS 

NORMATIVA 
OBLIGACIÓN 

DE LOS 
PRESTADORES 

RÉGIMEN 
SANCIONATORIO 

IMPOSICIÓN 
DE 

OBLIGACIONES 
PARA 

GARANTIZAR 
PERMANENCIA 

1. Bono de fidelidad o 
permanencia 

2. Megas de fidelización 

SERVICIOS 
ADICIONALES 

Sí existe Sí existe 
Sí existe- 

Infracción de 
primera clase 

 
Para el problema descrito se contempla una sanción en el caso de incumplimiento, que 
es la aplicación de una multa de entre el 0,001% y el 0,03% del monto de referencia, para 
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infracciones de primera clase, por lo cual se determina que la causa de que el problema 
se presente no es necesariamente la falta de normativa o régimen sancionatorio; sin 
embargo, se considera conveniente reformar varios artículos de la norma en cuestión y 
además considerar actividades de control y difusión de derechos, con el fin de otorgar 
mayor claridad y especificación a los mismos y a la vez disminuir el número de reclamos 
relacionados con la imposición de obligaciones a los usuarios para su permanencia con el 
prestador. 
 
 

PROBLEMÁTICA 4: ALTO NÚMERO DE RECLAMOS POR INTERRUPCIÓN Y 
SUSPENSIÓN DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES SIN PREVIO 
AVISO. 
 
En relación con la interrupción y suspensión de los servicios de telecomunicaciones, la 
Ley Orgánica de Telecomunicaciones establece como uno de los derechos de los 
usuarios, que su prestador le informe oportunamente sobre la interrupción, 
suspensión o averías de los servicios contratados y sus causas. Además establece 
el derecho a disponer y recibir los servicios de telecomunicaciones contratados de forma 
continua, regular, eficiente, con calidad y eficacia; y por otro lado, el Reglamento de 
prestación de servicios de telecomunicaciones y radiodifusión por suscripción determina 
que, los prestadores tienen la obligación de comunicar a sus abonados con 
anticipación, la suspensión o interrupción del servicio concesionado o autorizado, 
para trabajos de mantenimiento o mejoras tecnológicas en su infraestructura, 
debidamente autorizadas por la Dirección Ejecutiva de la ARCOTEL. Adicionalmente la 
norma técnica de condiciones generales de los contratos de adhesión, del contrato 
negociado con clientes, y del empadronamiento de abonados y clientes establece la 
suspensión del servicio en caso fortuito o fuerza mayor, calificada por la 
ARCOTEL. 
 
A continuación, se muestra un cuadro resumen, donde se muestra las subcategorías del 
reclamo y si existe o no normativa asociada a esta. 

 

CATEGORÍA SUBCATEGORÍAS 
DERECHO DEL 

USUARIO 

NORMATIVA 
DERECHOS 

DE LOS 
USUARIOS 

NORMATIVA 
OBLIGACIÓN 

DE LOS 
PRESTADORES 

RÉGIMEN 
SANCIONATORIO 

INTERRUPCIÓN 
Y SUSPENSIÓN 
DEL SERVICIO 

 
1. Cortes del 

servicio sin previo 
aviso. 

 
2. Cortes del 

servicio por fallas 
técnicas. 

 

INTERRUPCIÓN 
Y SUSPENSIÓN 
DEL SERVICIO 

Sí existe Sí existe 

Sí existe. 
Infracción de 

primera, segunda y 
cuarta clase. 

 
Al respecto es necesario señalar que existe normativa que prevé la factibilidad de los 
proveedores para realizar suspensión del servicio por averías o por trabajos de 
mantenimiento o mejoras tecnológicas o suspensión del servicio en caso fortuito o fuerza 
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mayor, y la obligación del prestador de notificar dichos eventos oportunamente a los 
usuarios, cumpliendo con el procedimiento de interrupciones emitido para el efecto. 
Adicionalmente el incumplimiento de esta obligación conlleva una multa de entre el 
0,001% y el 0,03% del monto de referencia para una infracción de primera clase, de entre 
el 0,031% al 0,07% del monto de referencia para infracciones de segunda clase y el 1% 
del monto de referencia para infracciones de cuarta clase. 
 
Se debe señalar que, actualmente el procedimiento de interrupciones programadas y no 
programadas, citado en el Reglamento de prestación de los servicios de 
telecomunicaciones y servicios de radiodifusión por suscripción, es un procedimiento 
particular para cada servicio de telecomunicaciones, y del análisis realizado en base a las 
estadísticas de reclamos y quejas se observa que, el porcentaje de incidencias en 
relación con el número de reclamos ingresados para cada servicio de telecomunicaciones 
difiere. Así, para el caso del servicio de telefonía fija se advierte que, el porcentaje de 
reclamos por interrupción y suspensión del servicio, con respecto a los otros servicios de 
telecomunicaciones es alto, lo que sugiere que a pesar de que existe un procedimiento 
de notificación de interrupciones, este debe de ser revisado, para que sea actualizado, o 
bien analizar la posibilidad de contar con una norma técnica de notificación de 
interrupciones, que sea aplicable transversalmente a todos los servicios de 
telecomunicaciones. 
 
Además de lo mencionado, es conveniente analizar que estos reclamos por interrupción y 
suspensión del servicio, no sean reclamos enfocados en interrupciones programadas y 
no programadas, sino interrupciones que sean originadas por problemas de calidad en 
las redes del prestador, en tal caso pasaría de ser un problema de interrupción y 
suspensión del servicio a un problema de indisponibilidad de la red, lo cual será tratado 
en la problemática de calidad del servicio. 
 
Por lo antes expuesto y considerando que la recomendación de actualizar los 
procedimientos de notificación de interrupciones programadas o la emisión de una norma 
técnica de interrupción conlleva tiempo de análisis y no hace parte de este proyecto, se 
considera oportuno reformar la norma en cuestión, con el fin de otorgar mayor claridad y 
especificación a los mismos y a la vez disminuir el número de reclamos relacionados con 
la interrupción y suspensión de servicios de telecomunicaciones. 
 

 
PROBLEMÁTICA 5: ALTO NÚMERO DE RECLAMOS RELACIONADOS CON 
LA CALIDAD DEL SERVICIO. 
 
En relación con la calidad del servicio la Ley Orgánica de Telecomunicaciones, establece 
dentro de los derechos del abonado, cliente y usuario, el derecho “a disponer y recibir los 
servicios de telecomunicaciones contratados de forma continua, regular, eficiente, con 
calidad y eficacia” y “a exigir a los prestadores de los servicios contratados, el 
cumplimiento de los parámetros de calidad”. Por otro lado, la norma técnica que 
regula las condiciones generales de los contratos de adhesión, del contrato negociado 
con clientes, y del empadronamiento de abonados y clientes, dentro de las obligaciones 
de los prestadores menciona: “Calidad de servicios. - Los prestadores de servicios de 
telecomunicaciones, incluidos los de radiodifusión por suscripción, deben cumplir con 
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los índices de calidad aprobados por la Agencia de Regulación y Control de las 
Telecomunicaciones para cada servicio.”. 
 
A continuación, se muestra un cuadro resumen, donde se muestra las subcategorías del 
reclamo y si existe o no normativa asociada a esta. 
 
 
 

CATEGORÍA SUBCATEGORÍAS 
DERECHO 

DEL 
USUARIO 

NORMATIVA 
DERECHOS 

DE LOS 
USUARIOS 

NORMATIVA 
OBLIGACIÓN DE 

LOS 
PRESTADORES 

RÉGIMEN 
SANCIONATORIO 

CALIDAD 

 
1. Mala percepción de 

atención al cliente 
2. Problemas de velocidad 

(SAI) 
3. Intermitencia en la señal 

(no atribuible a 
interrupciones) 

4. Problemas de cobertura 
(SMA) 

 

CALIDAD 
DE LOS 

SERVICIOS 
Sí existe Sí existe 

Sí existe. 
Infracción de 

segunda clase. 

 
Sobre el cuadro anterior, existe normativa que prevé el cumplimiento de los parámetros 
de calidad aprobados por la ARCOTEL. Adicionalmente el incumplimiento de esta 
obligación conlleva una multa de entre el 0,031% al 0,07% del monto de referencia para 
infracciones de segunda clase. 
 
Se debe señalar que actualmente la mayoría de los servicios de telecomunicaciones y 
servicios de radiodifusión por suscripción tienen asociada una norma de calidad, la cual 
establece las reglas que regulan la calidad en la prestación del servicio; y, en base a las 
estadísticas de reclamos y quejas se observa que el porcentaje de reclamos relacionados 
con la calidad para el servicio de acceso a internet tiene más incidencias, comparado con 
los demás servicios. 
 
Con respecto a las subcategorías se observa que uno de los principales reclamos es la 
mala percepción de atención al cliente, lo cual está directamente relacionado con el 
parámetro de calidad “RELACIÓN CON EL CLIENTE”, que refleja el grado de 
satisfacción que tiene un abonado, cliente, usuario o suscriptor con respecto a la atención 
recibida por parte de su prestador. 
 
Los otros parámetros de calidad, son parámetros técnicos relacionados con disponibilidad 
(para todos los servicios), velocidad (SAI) y cobertura (SMA) que deben ser considerados 
dentro de las normativas aplicables para cada uno de los servicios de 
telecomunicaciones. 
 
Cabe mencionar que dentro de la Propuesta del Plan Regulatorio Institucional para el año 
2022, se tiene considerado el desarrollo de la Norma de Calidad para los Servicios de 
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Telecomunicaciones en un solo cuerpo normativo, el cual deberá tener en cuenta los 
reclamos antes mencionados. 
 
Por lo antes expuesto y considerando que para varios de los reclamos mencionados 
existe normativa vigente que prevé una sanción por su incumplimiento, se considera 
necesario reformar la norma en cuestión, en los puntos relacionados. 
 
 

B. DEFINICIÓN DE OBJETIVOS QUE SE PRETENDE ALCANZAR. 
 
B.1. OBJETIVO GENERAL. 

 
Determinar mediante el Análisis de Impacto Regulatorio, la mejor opción o alternativa 
regulatoria, que permita mitigar o erradicar las problemáticas identificadas por la Agencia, 
con el menor impacto o afectación a la sociedad en general y al sector regulado. 

 

B.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS. 
 
- Identificar y evaluar alternativas que contribuyan a la consecución del objetivo 

planteado para cada problemática identificada;  
- Identificar los actores involucrados en la problemática y en cada una de las 

alternativas planteadas;  
- Identificar los impactos positivos o negativos que puedan generarse al ejecutar 

determinada alternativa; e,  
- Identificar la mejor alternativa para resolver la problemática.  

 
 

C. IDENTIFICACIÓN DE POSIBLES ALTERNATIVAS DISPONIBLES PARA 
SOLUCIONAR EL PROBLEMA. 
 
 

C.1. ALTERNATIVAS REGULATORIAS. 
 

Al contar con la problemática definida, las alternativas regulatorias planteadas por la 
Agencia para contribuir a la consecución de los objetivos planteados, son las que se 
detallan a continuación: 
 
C.1.1 REFORMA A LA NORMA TÉCNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES 
GENERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESIÓN, DEL CONTRATO NEGOCIADO 
CON CLIENTES, Y DEL EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS Y CLIENTES. 

 
Se considera que la reforma debe incluir lo siguiente:  

 
- Modificar aspectos relacionados con las condiciones de emisión, entrega y 

terminación del contrato de adhesión. 
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- Especificar los canales de atención e información del prestador y actualizar los 
correspondientes a la ARCOTEL, debido a la actualización del canal virtual de 
recepción de reclamos en la plataforma GOB.EC. 
 

- Incluir la obligatoriedad de los prestadores, del uso de medios electrónicos de 
difusión para notificación oportuna de interrupciones, información relacionada con 
niveles de cobertura del Servicio Móvil Avanzado, entre otros aspectos. 
 

- Señalar la necesidad de entregar al usuario, un detalle de los saldos pendientes, 
especificando periodos de consumo y servicios a los cuales corresponde en caso 
de servicios empaquetados en los casos en que se suspenda el servicio por falta 
de pago del abonado-suscriptor/cliente. 
 

- Incluir aspectos relacionados con la obligación de los usuarios del Servicio Móvil 
Avanzado, de acatar las políticas de uso razonable en el roaming internacional, 
cuando se encuentren en los países de la Comunidad Andina, conforme lo 
establecido en la Decisión 854 de la Comunidad Andina.  
 

 

C.2. ALTERNATIVAS NO REGULATORIAS. 
 
- Fortalecer las acciones de seguimiento y control por parte de la ARCOTEL. 

 
- Emitir oficios informativos relacionados con las condiciones generales y obligaciones a 

cumplir por parte del prestador. 
 

- Realizar acciones de difusión de derechos y obligaciones por parte de la Unidad de 
Comunicación Social. 

 

 

C.3. LA NO ACCIÓN O MANTENER LA SITUACIÓN ACTUAL (MANTENER EL 
STATU QUO). 
 
Mantener la actual Norma técnica que regula las condiciones generales de los contratos 
de adhesión, del contrato negociado con clientes, y del empadronamiento de abonados y 
clientes, podría provocar que la tendencia de reclamos que ingresan en la Unidad de 
Atención al Consumidor de Servicios de Telecomunicaciones por parte de los usuarios de 
los servicios de telecomunicaciones siga incrementándose.  
 
Analizando las estadísticas, en base a los 3 últimos años de información disponible, y 
teniendo en cuenta que el año 2020 fue un año atípico debido a las restricciones de 
movilidad presentadas debido a la pandemia ocasionada por la propagación del virus 
COVID-19, se puede observar que la tendencia, en el caso de que no se tome ninguna 
acción es al alza.  
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Figura N°4. Tendencia presentada considerando el número de reclamos ingresados entre los años 
2019-2021 

 

 
 
 

 

ACTORES INVOLUCRADOS. 
 
 

Nro. ACTORES INVOLUCRADOS 
JUSTIFICACIÓN / RELACIÓN CON EL 

PROYECTO 

1 
Prestadores de los Servicios de 

Telecomunicaciones y Radiodifusión 
por Suscripción 

Todos los prestadores de servicios del régimen 
general de telecomunicaciones deben aplicar 

las disposiciones de la norma técnica de 
condiciones generales. 

3 
Unidad de Atención al Consumidor de 

Servicios de Telecomunicaciones 

Unidad encargada de receptar todos los 
reclamos realizados por los usuarios y generar 

estadísticas. 

2 
Usuarios de los Servicios de 

Telecomunicaciones y servicios de 
Radiodifusión por Suscripción 

Son los favorecidos en una mejora en cuanto a 
garantizar la protección de sus derechos. 

 
 
 

D. ANÁLISIS Y VALORACIÓN DE IMPACTOS DE LAS ATERNATIVAS 
REGULATORIAS, QUE SON CONSIDERADAS PARA SOLUCIONAR LAS 
PROBLEMÁTICA 
 
Metodología para la selección de la alternativa: 
 
Para la selección de la mejor alternativa se aplicó la metodología denominada Análisis de 
Decisión Multicriterio (Multi Criteria Decision Analysis - MCDA). En el siguiente esquema 
se presenta el proceso aplicado en la metodología MCDA: 
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Figura N°5. Proceso aplicado considerando la metodología Análisis de Decisión Multicriterio 
(Multi Criteria Decision Analysis - MCDA).  

 
 
 
Para este análisis se ha seleccionado el método MCDA, de producto ponderado (WPM), 
el cual es un método de toma de decisiones basado en múltiples criterios en el que 
habrá múltiples alternativas para determinar cuál es la mejor en función de los múltiples 
criterios. Hay otros métodos disponibles, incluido, el de técnica de orden de preferencia 
por similitud con la solución ideal (TOPSIS), VIKOR, MOORA, GTMA, etc.  
 
El método MCDA, de producto ponderado (WPM) se puede representar con M 
alternativas, N criterios, definiendo K matrices de decisión de la forma: 
 

- 
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Donde  denota las diferentes alternativas,  

representa los diferentes criterios y la ponderación de los diferentes criterios.  
 
Alternativas: 
 
Dentro de la problemática identificada con respecto al alto número de ingresos de 
reclamos a la ARCOTEL por parte de los abonados, clientes y usuarios de los servicios 
de telecomunicaciones relacionados con la violación de sus derechos por parte de los 
prestadores del servicio, la ARCOTEL ha considerado las siguientes alternativas: 
 
Alternativa 1: Modificación normativa. 
Alternativa 2: Fortalecer actividades de control sin cambio de normativa. 
Alternativa 3: Acciones de difusión de derechos sin modificación en la normativa. 
Alternativa 4: No Acción. 
 
Evaluación de Impactos de las Alternativas: 
 
Identificación de Criterios 
 
Para cada una de las diferentes alternativas identificadas, la ARCOTEL realizó un análisis 
cualitativo y/o cuantitativo de los posibles beneficios y costos para los diferentes actores o 
grupos afectados.  Para ello se consideró los siguientes criterios de evaluación: 
 

1. Número de reclamos en la Unidad de Atención al Consumidor de la ARCOTEL: 
Corresponde a la cantidad de reclamos receptados por la mencionada dirección, y 
por tanto el objetivo es considerar la alternativa que genere el menor valor de este 
criterio. 

2. Fortalecimiento de la imagen institucional de la ARCOTEL: Corresponde al grado 
de percepción que posee la sociedad respecto de la institución y por tanto el 
objetivo es considerar la alternativa que maximice este criterio. 

3. Costos ARCOTEL: Corresponde a los costos económicos generados por 
actividades de control, es decir al cumplimiento y la aplicación de procedimientos 
sancionatorios, costos relacionados a campañas de información, costos actuales 
por procesamiento de reclamos y por tanto el objetivo es la alternativa que permita 
el menor valor de este criterio.  

4. Mayor transparencia hacia los clientes: Se relaciona a que exista una mayor 
transparencia hacia los clientes, por lo que se considera la alternativa que 
maximice el valor de este criterio. 

5. Costos Prestadores: Vinculado a los costos incurridos por los prestadores para la 
implementación de cada alternativa. El objetivo dentro del modelo a aplicar, es 
escoger la alternativa con el menor valor correspondiente a este criterio. 

 
Ponderación de los diferentes criterios 
 
Una vez determinados los criterios y los objetivos de maximización o minimización se 
determinan los porcentajes de importancia de los mismos: 
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1. Número de reclamos en la Unidad de Atención al Consumidor: Se considera una 
ponderación de 30%, debido a que este criterio está correlacionado con el objetivo 
principal de la propuesta de este informe. 

2. Fortalecimiento de la imagen institucional de la ARCOTEL: Se definió para este 
criterio un peso de 20%, debido a que está relacionado a uno de los objetivos 
específicos, el cual es “Fomentar el cumplimiento de la normativa vigente”. 

3. Costos ARCOTEL: Se estableció un peso igual a 10%, ya que, a pesar de ser un 
criterio importante para la implementación de las diferentes alternativas, no es 
determinante para la solución de las problemáticas identificadas. 

4. Mayor transparencia hacia los clientes: Se definió para este criterio un peso de 
30%, debido a que está relacionado con el objetivo general y a uno de los 
objetivos específicos, el cual es “Reforzar la provisión de información clara, 
precisa y no engañosa de la cobertura de los servicios de telecomunicaciones 
proporcionada por los prestadores del servicio”. 

5. Costos Prestadores: Se estableció un peso igual a 10%, ya que, a pesar de ser un 
criterio importante para la implementación de las diferentes alternativas, no es 
determinante para la solución de las problemáticas identificadas. 
 

 
En la tabla siguiente se muestra el resumen de los diferentes criterios y los objetivos para 
la evaluación de las diferentes alternativas. 
 

Objetivos min máx min máx min 

Peso 30% 20% 10% 30% 10% 

Criterios 

No. 
Reclamos 
en la 
Dirección 
de 
Atención al 
Cliente 

Fortalecimiento 
de la Imagen 
Institucional de 
la Arcotel 

Costos 
Arcotel 

Mayor 
transparencia 

hacia los 
clientes 

Costos 
Prestadores 

 
Datos de entrada para la evaluación de las diferentes alternativas 
 
Para cada una de las diferentes alternativas y criterios se obtuvo la siguiente información: 
 

1. Número de reclamos en la Unidad de Atención al Cliente: Se estima que con 
la alternativa “Modificación normativa” existirá una reducción de un 30% en el 
número de reclamos con respecto al número de reclamos actuales (11.147). Para 
las alternativas “Actividades de control sin cambio de normativa” y “Acciones de 
difusión de derechos sin modificación en la normativa”, se estiman una reducción 
en el número de reclamos igual al 10% (14.332), debido a que corresponden a 
alternativas reactivas (aplicación de procedimientos sancionatorios y de proveer a 
los particulares de más y mejor información para que puedan tomar mejores 
decisiones). Con respecto a la alternativa de “No acción” el valor del número de 
reclamos se mantiene igual. 
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2. Fortalecimiento de la imagen institucional de la ARCOTEL: Para la alternativa 
“Modificación normativa” se estima que el fortalecimiento de la imagen 
institucional de la ARCOTEL sería “Bastante superior”, ya que produciría un 
fortalecimiento de las capacidades de la institución. Para la alternativa 
“Actividades de control sin cambio de normativa”, el fortalecimiento de la 
imagen institucional sería “Algo superior”, ya que aumentaría la percepción de la 
ciudadanía de que la ARCOTEL está realizando acciones para proteger sus 
derechos. Con respecto a la alternativa “Acciones de difusión de derechos sin 
modificación en la normativa”, el fortalecimiento de la imagen institucional sería 
“Muy superior”, ya que la ARCOTEL implementaría campañas para brindar mejor 
información de los derechos a los ciudadanos y que están establecidos en la 
normativa vigente.  Con respecto a la alternativa de “No acción”, no habría 
cambio en la imagen institucional. 
 

3. Costos ARCOTEL: Para la estimación cuantitativa de este criterio se consideró el 
costo actual en el procesamiento de reclamos en la ARCOTEL, los costos de 
difusión y los costos por actividades de control, de manera mensual. 
El costo actual del procesamiento de reclamos en la ARCOTEL se relaciona a la 
remuneración mensual de por lo menos un funcionario para tramitar el número 
actual de reclamos; esto es USD1.200. Este costo afecta solo a la alternativa de 
“No acción”, debido a que representa un costo actual. 
 
Los costos de difusión al mes se relacionan a las campañas de difusión para 
brindar mejor información a la ciudadanía. Para la alternativa “Modificación 
normativa”, se considera importante que la ciudadanía conozca las nuevas 
modificaciones que mejoren sus derechos, por lo que se valoró que el costo 
mensual por mil impresiones en redes sociales, como Facebook, que al mes sea 
igual a USD 280. Para la alternativa “Acciones de difusión de derechos sin 
modificación en la normativa” se valoró que el costo mensual por tres 
impresiones en redes sociales, como Facebook, que al mes sea igual a USD 840, 
ya que esta alternativa considera que, para un mayor impacto en la difusión, la 
campaña debe ser más intensiva hacia los ciudadanos. Para el resto de 
alternativas este criterio tiene un valor igual a cero. 
 
Los costos por actividades de control se relacionan a las remuneraciones del 
personal en la Coordinación Técnica de Control de ARCOTEL para realizar las 
inspecciones de cumplimiento de la normativa. Se estima para la alternativa 
“Modificación normativa” se requiere un funcionario adicional en la Coordinación 
de Control para el cumplimiento de la misma, es decir un costo de USD 1200 por 
mes. Para la alternativa “Actividades de control sin cambio de normativa”, se 
estima la cantidad de 2 nuevos funcionarios como mínimo, para dar cumplimiento 
a la normativa vigente, ya que, para producir una disminución en el número de 
reclamos, se debe incrementar las actividades de control, obteniendo un valor 
igual a USD 2400 al mes. Con respecto a las alternativas “Acciones de difusión 
de derechos sin modificación en la normativa” y de “No acción”, el costo sería 
0, ya que no se requiere recursos adicionales para actividades de control. 
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Alternativas 

Costo actual 
por 

procesamiento 
de reclamos 

Arcotel 
(USD/mes) 

Costos 
Difusión 
Arcotel 

(USD/mes) 

Recursos 
por 

actividades 
de control 

Arcotel 
(personal) 

Costos por 
actividades 
de control 

Arcotel 
(USD/mes) 

Costos 
Arcotel 

(USD/mes) 

Modificación 
normativa 

$0,00 $280,00 1 $1.200,00 $1.480,00 

Actividades de 
control sin cambio de 

normativa 
$0,00 $0,00 2 $2.400,00 $2.400,00 

Acciones de difusión 
de derechos sin 

modificación en la 
normativa 

$0,00 $840,00 0 $0,00 $840,00 

No acción $1.200,00 $0,00 0 $0,00 $1.200,00 

 
4. Mayor transparencia hacia los clientes: Para la alternativa “Modificación 

normativa” se estima que la mayor transparencia hacia los clientes será “Muy 
superior” ya que permitirá reforzar la provisión de información clara, precisa y no 
engañosa de la cobertura de los servicios de telecomunicaciones proporcionada 
por los prestadores del servicio. Para las alternativas “Actividades de control sin 
cambio de normativa” y “Acciones de difusión de derechos sin modificación 
en la normativa”, la mayor “transparencia hacia los clientes” serán “Algo 
superior”, ya que son alternativas reactivas, permaneciendo la normativa igual. 
Con respecto a la alternativa de “No acción”, “no habría diferencia” en la 
transparencia hacia los clientes. 
 

5. Costos Prestadores: Para la alternativa “Modificación normativa” se estima que 
generaría un costo económico “Algo superior” a los prestadores, ya que 
representa costos, como por ejemplo la entrega de copias de contrato a sus 
clientes. Para las demás alternativas “no habría diferencia”, ya que no produce 
costos hacia los prestadores. 

 
A continuación, se presenta la matriz de alternativas y criterios con sus respectivas 
valoraciones de impacto cuantitativas y cualitativas. 
 

Alternativas 

No. 
Reclamos 

en la 
Dirección 

de 
Atención 
al Cliente 

Fortalecimiento 
Imagen 

Institucional 
Arcotel 

Costos 
Arcotel 

(USD/mes) 

Mayor 
Transparencia 

hacia los 
Clientes 

Costos 
Prestadores 

Modificación 
normativa 

11.147 
Bastante 
Superior 

$1.480,00 Muy Superior Algo superior 

Actividades de 
control sin 
cambio de 

14.332 Algo Superior $2.400,00 Algo superior 
No hay 

diferencia 
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normativa 

Acciones de 
difusión de 

derechos sin 
modificación en 

la normativa 

14.332 Muy Superior $840,00 Algo superior 
No hay 

diferencia 

No acción 15.924 
No hay 

diferencia 
$1.200,00 

No hay 
diferencia 

No hay 
diferencia 

 
Ahora bien, para asignar valores numéricos a las valoraciones cualitativas, se usó la 
siguiente escala: 
 

Valoración Cualitativa 
Valoración Cuantitativa  
(Analítico Jerárquico) 

No hay diferencia 1 

Algo superior 2 

Bastante superior 3 

Muy superior 4 

 
 
Usando la tabla anterior se obtiene la valoración cuantitativa de los impactos de las 
diferentes alternativas planteadas. 
 

Alternativas 

No. # de 
reclamos 

en la 
Unidad de 
Atención 
al Cliente 

Fortalecimiento 
Imagen 

Institucional 
Arcotel 

Costos 
Arcotel 

(USD/mes) 

Mayor 
Transparencia 

hacia los 
Clientes 

Costos 
Prestadores 

Modificación 
normativa 

11.147 3 $1.480,00 4 2 

Actividades 
de control sin 
cambio de 
normativa 

14.332 2 $2.400,00 2 1 

Acciones de 
difusión de 
derechos sin 
modificación 
en la 
normativa 

14.332 4 $840,00 2 1 

No acción 15.924 1 $1.200,00 1 1 
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E. SELECCIÓN DE LAS ALTERNATIVAS REGULATORIAS Y NO 
REGULATORIAS QUE GENERAL LOS MAYORES BENEFICIOS PARA LA 
SOCIEDAD 

 
Una vez valorados los posibles impactos para cada uno de los actores identificados, se 
selecciona la alternativa que genera el mayor beneficio para la sociedad, esto significa 
que se escoge la alternativa que genere el mayor resultado neto de los impactos 
considerando los diferentes criterios y objetivos planteados. Para esto se codificó en 
Python, un programa que permita realizar el análisis multicriterio (MCDA), con la 
metodología denominada producto ponderado (WPM). Para esto se utilizó la librería 
denominada skcriteria, que permite analizar y evaluar la matriz cuantitativa de los 
impactos de las diferentes alternativas de manera automática. Es decir, con los datos de 
entrada (matriz relacionada a la valoración cuantitativa de los impactos de las diferentes 
alternativas planteadas, objetivos de maximización y minimización para los diferentes 
valores, y los diferentes pesos de los diferentes criterios), la codificación en Python 
permite normalizar, ponderar, evaluar y seleccionar la mejor alternativa. 
 
A continuación, se presenta la codificación elaborada en Python5. 
 
 
 

Figura N°6. Codificación elaborada en Python 

 

import skcriteria as skc 

from skcriteria.preprocessing import invert_objectives, scalers 

from skcriteria.madm import simple  # Método de producto ponderado (WPM)   

import matplotlib.pyplot as plt 

 

def main(): 

    # Matriz de alternativas 

    matrix = [ 

        [11147, 3, 1480, 4, 2], # alternativa 1: Modificación Normativa 

        [14332, 2, 2400, 2, 1], # alternativa 2: Actividades Control 

        [14332, 4, 840, 2, 1], # alternativa 3: Difusión 

        [15924, 1, 1200, 1, 1], # alternativa 4: No Acción 

    ] 

 

    objectives = [min, max, min, max, min] 

 

    dm = skc.mkdm( 

        matrix, 

        objectives, 

        weights=[0.30, 0.20, 0.10, 0.30, 0.10], 

                                                
5 El script y las instrucciones para su funcionamiento se encuentran en la página web 
https://github.com/raulavilesrodriguez/norma_derechos_clientes  

https://github.com/raulavilesrodriguez/norma_derechos_clientes
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        alternatives=[ 

            'ModificaciónNormativa',  

            'ActividadesControl',  

            'Difusión',  

            'NoAcción' 

        ], 

        criteria=[ 

            'NumReclamos', 

            'ImagenInstitucional', 

            'CostoArcotel', 

            'Transparencia', 

            'CostoPrestadores' 

        ], 

    ) 

 

    # Normalización de los datos de entrada 

    inverter = invert_objectives.MinimizeToMaximize() 

    dmt = inverter.transform(dm) 

 

    scaler = scalers.SumScaler(target="both") 

    dmt = scaler.transform(dmt) 

 

    # Uso del Método de producto ponderado (WPM) 

    dec = simple.WeightedSumModel() 

    rank = dec.evaluate(dmt)  # Se evalua los datos normalizados 

    print(rank) 

    print(rank.e_.score) 

 

    # graficar alternativas y criterios 

    dm.plot() 

 

    # Se crea 2 ejes para la visualización 

    fig, axs = plt.subplots(1, 2, figsize=(12, 5), sharey=True) 

 

    # En el primer eje se grafica el criterio KDE 

    dmt.plot.kde(ax=axs[0]) 

    axs[0].set_title("Criterios") 

 

    # En el segundo eje se grafica los diferentes pesos 

    dmt.plot.wbar(ax=axs[1]) 

    axs[1].set_title("Pesos") 

 

    # Se ajusta el layout al contenido 
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    fig.tight_layout() 

    plt.show() 

 

if __name__ == "__main__": 

    main() 
 

 
 
Al ejecutar el programa se obtienen los valores de impacto de las diferentes alternativas y 
criterios planteados. 
 
 
 

Figura N°7. Valores de impacto de las diferentes alternativas y criterios planteados 

 
 

 

 
Adicionalmente se muestran los pesos que se estimaron anteriormente como parte de los 
datos de entrada y el resultado de las densidades6 de los valores establecidos para los 
diferentes criterios. 
 
 
 
 
 
 
 

                                                
6 La densidad calcula la cantidad de entidades o eventos por unidad de área. Es una medida importante del patrón de 
distribución de características o eventos. Por ejemplo, la densidad de población se puede utilizar para identificar dónde se 
agrupan las personas en una región. 
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Figura N°8. Pesos estimados como parte de los datos de entrada al programa de Python y resultado 
de las densidades de los valores establecidos para los diferentes criterios. 

 

 
 
 

 
Finalmente, los resultados obtenidos al usar la codificación realizada es la siguiente: 
 
 

Figura N°9. Resultados obtenidos 
 

 
 
 
Como se puede apreciar en el gráfico anterior, la alternativa denominada Modificación 
normativa, es la que genera un mayor impacto positivo a la sociedad (0,321), seguida de 
la alternativa Acciones de difusión de derechos sin modificación en la normativa (0,285), 
en tercer lugar se encuentra la alternativa Actividades de control sin cambio de normativa 
(0,22) y por último se encuentra la alternativa de No acción (0,173),   por lo cual se 
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considera que la alternativa regulatoria Modificación de Normativa debe ser 
implementada. 

 
 

F. ANÁLISIS DE LOS MECANISMOS DE IMPLEMENTACIÓN, VERIFICACIÓN Y 
LOS RECURSOS NECESARIOS PARA SU APLICACIÓN. 

 
Sobre la base de los resultados obtenidos a partir de la aplicación de la metodología de 
Análisis de Decisión Multicriterio, se ha considerado como mejor opción, la 
implementación de la alternativa “Modificación de Normativa”.  
 
Al respecto, a continuación, se presenta el análisis de los mecanismos de 
implementación, verificación y recursos para su aplicación: 

 
F.1. DIFUSIÓN DE LOS RESULTADOS DEL PROCESO. 
 
Los resultados del proceso se constituyen en la emisión de la REFORMA A LA NORMA 
TÉCNICA DE CONDICIONES GENERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESIÓN, 
DEL CONTRATO NEGOCIADO CON CLIENTES Y DEL EMPADRONAMIENTO DE 
ABONADOS Y CLIENTES, misma que será debidamente socializada a los actores 
involucrados en la problemática, a través de los siguientes medios: 
 
 
 

Nro. ACTORES INVOLUCRADOS MEDIOS DE DIFUSIÓN DE RESULTADOS 

1 
Prestadores de los Servicios de 

Telecomunicaciones y Radiodifusión 
por Suscripción 

Comunicación oficial a las asociaciones, 
AEPROVI y APROVSA 

Página web de la ARCOTEL 
Página web del REGISTRO OFICIAL 

3 
Unidad de Atención al Consumidor de 

Servicios de Telecomunicaciones 

Comunicación interna remitida por la  
UNIDAD DE GESTIÓN DOCUMENTAL Y 

ARCHIVO de la ARCOTEL 

2 
Usuarios de los Servicios de 

Telecomunicaciones y servicios de 
Radiodifusión por suscripción 

Página web de la ARCOTEL 
Página web del REGISTRO OFICIAL  

Redes sociales 

 
 
 
F.2. ASESORÍAS TÉCNICAS SOBRE LA NUEVA PROPUESTA REGULATORIA Y SUS 
IMPLICACIONES. 
 
Una vez emitida la REFORMA A LA NORMA TÉCNICA DE CONDICIONES 
GENERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESIÓN, DEL CONTRATO NEGOCIADO 
CON CLIENTES Y DEL EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS Y CLIENTES se 
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procederá con la ejecución de talleres de trabajo con los prestadores de los Servicios de 
Telecomunicaciones y Radiodifusión por Suscripción convocados a través de las 
asociaciones AEPROVI y APROVSA, con el fin de brindar asesoría relacionada con las 
reformas realizadas y su aplicación. 
 
 
F.3. CAPACITACIÓN DIRIGIDA A FUNCIONARIOS DE LA INSTITUCIÓN Y DEMÁS 
ACTORES INVOLUCRADOS. 
 
Una vez emitida la REFORMA A LA NORMA TÉCNICA DE CONDICIONES 
GENERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESIÓN, DEL CONTRATO NEGOCIADO 
CON CLIENTES Y DEL EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS Y CLIENTES se 
procederá con la ejecución talleres de capacitación dirigidos a los funcionarios de la 
institución, con el fin de determinar los siguientes aspectos: 
 

- Aplicabilidad de la REFORMA A LA NORMA TÉCNICA DE CONDICIONES 
GENERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESIÓN, DEL CONTRATO 
NEGOCIADO CON CLIENTES Y DEL EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS Y 
CLIENTES. 
 

- Determinación de mecanismos de control a ser implementados por la Coordinación 
de Control y Organismos Desconcentrados, para asegurar su cumplimiento. 
 

- Determinación de mecanismos de atención y gestión de reclamos por la UNIDAD 
DE ATENCIÓN AL CONSUMIDOR DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES. 

 

 
F.4. RECURSOS FINANCIEROS NECESARIOS PARA SU IMPLEMENTACIÓN. 
 
Para la implementación de la REFORMA A LA NORMA TÉCNICA DE CONDICIONES 
GENERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESIÓN, DEL CONTRATO NEGOCIADO 
CON CLIENTES Y DEL EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS Y CLIENTES se 
consideran los siguientes aspectos: 
 

- Los costos por actividades relacionadas con la emisión de la reforma normativa en 
cuestión, que guardan relación con las remuneraciones del personal asignado de 
la Dirección Técnica de Regulación de Servicios y Redes de Telecomunicaciones. 

 

Dicho personal asignado corresponde a un funcionario técnico y uno jurídico, 
mismos que dedicaran aproximadamente el 50% del tiempo asignado a sus 
labores, durante el período transcurrido para la emisión de la reforma normativa. 

 

Sobre la base de lo señalado se determina un costo de USD 1200 por mes. 
 

Los costos por actividades de control se relacionan con las remuneraciones del 
personal de la Coordinación Técnica de Control de la ARCOTEL, asignado para 
ejecutar las acciones de investigación y control para determinar el cumplimiento 
de la normativa. Se determina un costo de USD 1200 por mes. 
 

- Los costos de difusión al mes se relacionan con las campañas de difusión 
orientadas a informar sobre las modificaciones a la REFORMA A LA NORMA 
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TÉCNICA DE CONDICIONES GENERALES DE LOS CONTRATOS DE 
ADHESIÓN, DEL CONTRATO NEGOCIADO CON CLIENTES Y DEL 
EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS Y CLIENTES, valoradas en concordancia 
al costo mensual por mil impresiones en redes sociales, como Facebook (USD 
280 por mes). 
 

- Los costos relacionados con la difusión de las modificaciones a la REFORMA A 
LA NORMA TÉCNICA DE CONDICIONES GENERALES DE LOS CONTRATOS 
DE ADHESIÓN, DEL CONTRATO NEGOCIADO CON CLIENTES Y DEL 
EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS Y CLIENTES en la página web de la 
ARCOTEL y el REGISTRO OFICIAL, son no monetarios. 
 

 
G. IDENTIFICACIÓN DE LOS MECANISMOS E INDICADORES, QUE SERÁN 

UTILIZADOS PARA EVALUAR EL LOGRO DE LOS OBJETIVOS QUE SE 
PRETENDEN ALCANZAR CON LA PROPUESTA REGULATORIA. 
 
Para la evaluación del logro de los objetivos que se pretenden alcanzar con la propuesta 
regulatoria “REFORMA A LA NORMA TÉCNICA DE CONDICIONES GENERALES DE 
LOS CONTRATOS DE ADHESIÓN, DEL CONTRATO NEGOCIADO CON CLIENTES Y 
DEL EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS Y CLIENTES” se proponen los siguientes 
mecanismos e indicadores: 

 
 

a) Indicador. 
 

NOMBRE:  
 
Porcentaje de disminución de reclamos ingresados a la UNIDAD DE ATENCIÓN 
AL CONSUMIDOR DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES. 
 
 

b) Forma de medición y metas. 
 
VALOR OBJETIVO:  
 
%Dr22-23 ≥ 5%* 
 
 * Valor objetivo por tipo de reclamo asociado a cada una de las problemáticas señaladas en el 
presente documento. 

 
TAMAÑO DE LA MUESTRA:  
 
Todos los reclamos ingresados a la UNIDAD DE ATENCIÓN AL CONSUMIDOR 
DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES. 
 
VARIABLES QUE CONFORMAN EL PARÁMETRO: 
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%Dr22-23: Porcentaje de disminución de reclamos. 

Nr22:    
Reclamos ingresados a la UNIDAD DE ATENCIÓN AL CONSUMIDOR DE 
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES durante el año 2022. 

Nr23: 
Reclamos ingresados a la UNIDAD DE ATENCIÓN AL CONSUMIDOR DE 
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES durante el año 2023. 

 
 
CÁLCULO PARA OBTENER EL ÍNDICE: 
 

 
 

 
c) Medios de verificación y mecanismos de seguimiento y evaluación. 

 
Los medios de verificación están representados por el reporte anual del número 
de reclamos ingresados a la UNIDAD DE ATENCIÓN AL CONSUMIDOR DE 
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES, a partir del cual se ejecutará el 
respectivo análisis, seguimiento y evaluación. 
 

 
H. CONSULTA PÚBLICA DEL PROYECTO REGULATORIO 

 


