“.li L REGULACION Y CONTROL
DE LAS TELECOMUNIC ACIONES

RESOLUCION ARCOTEL2048- QO 71 8

LA AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE LAS TELECOMUNICAGIONES

CONSIDERANDO:

Que, la Constitucion de la Replblica, publicada en el Registro Oficial No. 449 de 20 de
octubre de 2008, dispong: "Arf. 11.- £ gjercicio de los derechas se regird par los
siguwientes principios. (...) 3. Los derechos y garanlias esfablecidos en la Constitucidn y
er los insirumentos intemacionales de derechos hurmanos seran de directa e inmediata
apficacion por y ante cualquier setvidora o servidor pablict, administrativo o judicial, de
offcio o a peliciin de pare. Para el ejercicic de los derechos y las garantias
constitucionakes na ¢ exigirdn condiciones o reguisitas que no esten establecidos en la
Constifireion o fa fey. Los derechos serdn plenamente justiciables. Mo podrd alegarse
falta de norma jurfdica para justificar su vialacisn o descanocinienio, para desechar fa
accitn por @505 echas nf para negar su reconocimiente. (...) & Ef conternido de fos
derechos se desarroNard de manera progresiva a traves de fas mormas, fa
junisprudencia v fas polfticas pibficas. Ef Estadn generard v garantizara las condicionas
necesarfas para suy pleno recolocithietto v ejercicio. Serd inconstifucional cualquier
accion U omision de caracter regresivo que  distninuya. menoscabe o anufe
injustificadamenie el efercicio de los derechos. (..) E! Estado, sus dalegatanios,
concesionarias | toda persona gue actde en efercicio de una polestad pablica, estaran
oBiigados a reparar fas violaciones a fos derechos de los parficulares par fa falia o
deficiencia en la prestaciin de los serviclos piblicos, o par fas acciones i omisionss de
sus funcionartas y funcionaros, y empleadas y empleades pabiicos en &l desempefio
e sus cargos.

Gue, lacarta magna estahlece: "Art. 16.- Todas fas personas, en forma individual o cofactiva,
tienen derecho a (..) 2. Ef accesc universal a las lecnologfas de informacidn v
comunicacion”.- "Art. 32.- Las personacs tienan derocho a disponer de biehes y senvicios
de optima cafided y a elegirfos con fibertad, asi como a una informacion precisa y na
engaflosa sobre su confenidn v caracteristicas. La ley establecers los mecanismos de
comrol de cafidad v fos procedimientos de defensa de fas consumidoras y
consumidores, v las sanciones por vulneracion de esfos derechos, la reparacion e
indemnizacidn por deficlencias, dafos o mala cafidad de bienas v servicios, vy porla
interrupcidn de los senvicios piblicos que no fuera ocasionada por caso forvito o fuerza
mayor'.- “Af. 66.- Se reconoce y garaniizard a lfas personas: ...} 4. Derecho a la
fqualdad formal, iguaidad materiaf y ng discriminecion, {_.) 16. Ef derecha a la libertad
de contratacion: {...) 19. EI derecho a fa profeccion de los datos de caracter personal,
que incluye of acceso vy fa decisién sobre informacion v dafos de ese cargcler a5 como
su corraspondiente profeccidn. La recoleccidn, archive, procesamiento, distnibucion o
difusitn de estos dalos o informacidn requerirdn fa autorfzacion def titutar o sf mandato
de lafey, {...) 21. £l derecho a fa inviolabifidad v el secrelo 2 la correspondencia flsica y
virtual, esta no podrd se refermida, abferfa nf examinada, excepfc en los 03505 previsios
en fa ley. previa infervencidn fudicial ¥ can fa obfigaciin de guardar el secreto de los
aslios ajenas al hecho que motive =0 examen. Este derecho profede cualquier ofrg
tipo o forma de comunicacian; () 23 El derecha a dirigic quefas y peticiones
individuates y cofectivas a las attorfdades v a recibir atencion o respuasfa motfvadas,
Mo se podra dingir peficionss a nembre del pushio. () 25 El darecha a acceder a
biettes y servicios piblices y phivados de calidad, con eficlencia, eficacia y buen frato,
asi comao a recibir informacidn adecuads v veraz sobre su contenido y caracteristicas,
f...} 28. Que ninguna persona pueda ser abfigada a hacer algo prokibide o a defar de
hacer algo ha profubico por fa fey”,
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1a Ley Organica de Telecomunicaciones -LOT, publicada en el Reqistro Oficial No. 439
de 18 de febrero de 2015, dispone: "Son objetivos de fa presente Ley: Arf 3.
Qbjetivos {..} 8. Establecer fas condiciones iddneas para garantizar a los ciudadanos
e dergcho a acoeder a sendoios pibiicas de telgcomunicaciones de gofima cafidad,
con precios ¥ {arffas equitativas ¥ a elegifos con Nberfad asl como a upna informacion
pracisa y no engafosa sobre S0 contenida v caracterlsticas. ...} 14. Garantizar gue los
derechos de fas persanas. especialmente de aguelfas gue constituyen gripos de
atancion prioritaria, sean respetados y satisfechos en af ambifo de fa presente Ley ".-
Arf 4.- Principios - "L a administracion, reguiacidn. control v gestion de Ios sectores
petratagicos de telecomunicaciones y especira radiceléctrico se realizard de
confarmidad con los principios oe sostenibifided ambiental, precaocidn, prevencidn v
eficiencia.- La provision de 108 senvicios piblicos de lelecomunicaciones responderd a
fos pringinios constifucionafes de oldigsfonsdad, peneraiidad, unformidad, efictencia,
responsabiilad, unieersalidad, socosibiidad, mguferndad, contintidad y cafidad asi
coma a fos principies de sofidardad, no discriyminacion, privacidad. acceso unifversal
transparencia, abetividad, proporcionalidad, usa prioriario para impuisar v fomentar Ia
sociedad de fa informacion v & conocimiento, innovacidn, precios v tarifas equitativos
orentados a cosios, uso eficiente de fa infraestruciura y recursos escasos, neutrafidad
tecnotbgica, neutrafifad oe red ¥y poitvergencia™ () Art 20.- Obligaciones v
Limitacfones - “La Agenciz de Regulacion p Controd de fas Telfecomuhicaciones,
determinara las obfigaciones especificas para garantizar fa cafidad y expansign de los
servigios de fefecomunicacionas asi coma su presfacidt en condiciones preferenciales
para dgarantizar gl access igualitano o establecer las hnmtaciones requerias para fa
salisfacorin def inferes poblico, todo Jo cual serd de obfigaforo cumphimienic.- Las
emipresas pabhicas gque presten servicios de lelecomunicaciones y fas personas
nafurales o furldicas defegatarias para prestar fales servivios, deberdn cumplir fasg
ohbligaciones establecidas ar asfa Ley, sy reglamento general v las normas omitidas
por fa Agencia de Regulacion v Control de fas Telecomunicaciones para garamtizar ia
calilad, continuidad, afficacia, precios y tarifas equitativas y eficiancia de fos sarvicios
pibficos'- ..) Art. 21.- Definicion y tipe de usuarios.- Usuario 85 toda persona
natural o jurfchios consumilera de senvicios de felecomunicacionas O useant gue haya
sUscrifo un comirato de adttesidn con ef prestador de senvicios de Telecomumicaciones,
se denorminag abonadd o suscriplor y ef psuanc que hgve negooisdo las ofdusdlas con ef
Frestadfor se denoming Clienle - En la negociacion de fas cidusilag con fas clientes no
s afectard mingino de fos derechios do fos ususnos art Qeneral, i e podrdn mchr
terrminas en menoscabe de las candiciones econdmicas de fos usuarios en genaral,

f..).7

la LOT en los articulos 22, 23, 24; y, 25 establece |os derechos y obligaciones de los
abonados, clientes y usuarios; asi come |as abligaciones y derechos de los prestadores
de servicios de telecomunicacionss. respectivamente. Estas normas son desarrolladas
en el Reglamento General & la Ley Organica de Telecamunisacionss, an s articulos:
55, de los derachas de log Leuarios, 36, de consideracianss genaraies de log dergchos
de los usuanos, 57, de aspectos genetales de lag obiigaciones de 108 usuarios; 58, de
consideraciones generales de las derechos de las prestadores de servicios, 5%, de
consideraciones generales de las obligaciones de los prestadores de servicios; y. en el
articule 20 dal Reqglamento para [a Prastagion de Ssrvicios de Telecomunicaciones v
Servigcios de Radiodifusian por Suserpeidn,

el Reglamento General a la Ley Organica de Telecomunicaciones =RGLOT, publicada
en el Registro Oficial No. 678 de 25 de enere de 2018, dispone: "DE LOS
CONTRATOS PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS - Art. 48.- De [a contratacian
de las servicios de felecomunicaciones y de radiodifusion por suscripcion.- Los
servicios de telecomunicacionas, incluidos fos de radiodifusidn por suscripoion, padran
gser comfratados por fos ysvarios, 3 fraves de fas sigwientes farmas: 1. Contratos de
acfhesion con abonados o suscrpfores. 2. Contratos negociados can clientes.- Art 49.-
Be los condrates oe adbesion.- s of contrate cuyas clauswlas san redactadas por fos
prestadores  de servicios e lelecomumicaciones, incinvendo  los  serviciog e
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ragiodifusion por suscrpcion, sin que los abonadaos hayan discutido su contenido, perg
aoeptandalo expresamente a través de cualguier mecanismo fisico o efsctronico, de
conformidad con el ardenamiento jurfdico vigenfe. Art. 50.- Condiciones generales de
los confratos de adhesion.- Las condicionas generales de Ios contratos de adhesicn
serart regufadas porla ARCOTEL, fas qiie serdn de cumplimiento obligatorio por parte
de los prestadores de senvicios. Los modelos de contralos de aohesitn que wiilicen los
prasfadores de servicios deheran ser remitidps a fa ARCOTEL para su inscripcidn en af
Regisiro Publico de Telecaminicaciones.- En caso de que, en &f fexfo de un conirato
de adftesion se haya fmitadnp, condicionado ¢ establecido alguna rénuncia de fos
derachas de fog abonades, se enfenderd como no escrto, sin perjuicio de lo cual fa
ARCOTEL de oficie o a peticidn de parfe, solicitara fs immediata medificacion del
caonfrato; en caso de persishir of incumpfirmiento fa ARCOTEL miciard of procedimienta
admiinistrativo sancionatorie correspondiante. - La ARCOTEL padrd disponer cambios al
modeln de confrata de adhesion en cualguier momeanto, en ejergiclo o2 su facultad
tegutatoria.- Ef modelo de contrate de adhesion registrado deberd ser publicado en fa
pagina web def prastador del servicia - Un contrato de adhesian podrd Ubilizarse para la
contrafacidn e varos servicios de telecomunicaciones. mcluidos radiodifusidn por
SUsCrigcién, por parte def abonadn. En el caso gue ef abonado desears confratar vl
Aoeva servicio de felecomunmicaciones, mcluidos radiodifusion por suscripcidn, con af
mismo prestador, se neorporard un anexo gl contrate gue manbiene con el prestador
del servicio. en ef gue se doscribirdn lag condiciones particulares del nuevo sendicio
confrafado, &8 como sU vigencia.- En ef caso de las serfvicios empagiietados habrd un
sofa contrafa de adhesian, y, en los anexos correspondientes, se describiran fas
condicrones particulares de los servicios. Ef prestador del servicry informard a fos
abonados i tarfa apficada a cada servicio gue forma parte del paquele adguirido, asi
como Jas bonfficaciones. descusntos e impuesios apffcables. Art. 51.- De los
contratos clivas cldusilas han sido negociadas - £s ef contrato et ef que ef Uswaro,
& gufen se fe denomina cfiente, v of prestador del servicio negocian y acuerdan de
COnSUMO 8% clausilas que establecen las condiciones para fa prastaciin def servicio v
fas obfigaciones de las partes, Arnt. §2.- Condiciones generales del contrato
negociado con clientes.- Las condiciones generales de 108 contratos negociados con
clientes serdn regitadas por fa ARCOTEL, fas que seran de cumplimiento obligaltoric
por parte de fpg prestadores de sarvicios.- Los confraftos negociados con cfienfes
podran considerar, 2n & mismo insfrumento, fa prestacién de varos servicios de
felecomunicaciones.- En ef caso gua ef cliente deseare coptrafar un huevo senvicio de
felecomunicaciones con al mismo prestador, podrd hacero con g fira de urr sHexo af
contrato que flene cefebrado con ef prestador del servicio, donde s¢ describirdn fas
condiciones particularms ogl nueve servicio covdratado, asi como, sY vigenoia.- Los
cordralos negociados con los clientes no necesitarin aprobacidn por parte de fa
ARCOTEL, sin embargo, en caso de que en &f fexta conmfractual S8 haya limitada,
condicionado o establecido algina remincia de los devechos de los clerfes. se
entenderd coma ng esonto sin peruicio de o cual la ARCOTEL, de oficio o a pedicion,
de parle soficitard fa inmediata modificacion del confrato; en case de persistir ef
incumplimiento fa ARCOTEL inisiara e procedimisnte administrative sancionatorio
corregpondiente.- CARITULO ff CONDICIONES APLICABLES TANTO A LOS
CONTRATOS DE ADHESION COMO AQUELL OS5 CUYAS CLAUSULAS HAYAN SIDO
NEGOCIADAS At 53.- Vigencia de fos contratos.- Los confratos deberan seffafar fa
vigencia para la prestacion de log senicios, sin perjuicio de fo cual, ef uswanio podra
darle por ferminado anticipada v unifateratimente, en cualquier tiempo y par cualguier
medio fisica o electronico, conforme o dispuesto en fa ley que norme fa defensa del’
conETNdor, v, Bin gue pare efle esté obiigado a cancefar muitas o recargos de valores
de ninguna naturafeza, salve saldos pendiertes por senvicios efectfvamernie prestados
o bisnes soficitados y recibidos, hasta fa terminacidn del contrafo.- De jgual forma,
previe & fa confratacion, el wsuara dgherd ser informads sxprésathenie v podrs
escoger, 5 desea o no, acogerse A beneficios V¥ condiciones por Un periodo de
permanencia minima.- £n caso afrmativo, log prestadores de los servicios confratados,

defardn constancia por escrito de dichos beneffcios v condicionas, Mo obstanfe, &f
usuario podrd dar por terminado ef conlrato en cualguler momento. a pesar de 2
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exisfencia del periodo e parmanencia mimima; en lal caso, e usuanic asumird fos
valores pendienfes de pago gque coseSpondan a saldos pendientes por servicios
efectivamenie presfados o bienes soficdados v recibidos, hasta fa ferminacion del
conirato. Sin perfuicio de fo anteriormente establecido, para garantizar la continuidad de
fos sendigios y evitar exgeso de rdmites g log 4suaras, siempre gque ésios /o hayan
auforizaco ast en ef confrato, Ja_renovacion podrd ser sutomdatica,_por iqual perfoda v
baig fas imfsitas o mefores condichmes para &f wsiario, saho que afgiing de 1as parfes
10 deses renavar el contrato y 1o comunique a fa otra parte. Art. 54.- Forma de los
contratos.- [ o5 confralos de adiesion asf como aquelfos cuyas clauswias han sioo
negociadas de cansuno, podran ser fisicos o eleclonicos y se regivdn 4 lo estabiecion
en fa LOT, en las leyes que normen el comercio efectrtnico, firmas eslecironicas y
mensajes de datos, e defensa del consumidor, sus reglamentos comespondientes; ¥,
damds normaiiva vigente. Sin peruicio de lo anterior. 108 senicios suplemetfarios o
promociones gue deseen confraiar fos abonados o cfienfes que tergan wigente un
contrata con un determinado prestadar del senvicio, podran fhacerda via tefefdnica, para
fo cuaf los prestadores del servicio deberan tener canstancia de la solicftud defl abonado
o cfiente, debiendo asegurar su plena identificacion y la acepiacion de las
condiciones ofrecidas por ef prestador da servicios, de conformidad con lo que
establezea la ARCOTEL para ef efectn. Las mecanismaos descritos anteriormente serdn
aplicadps para fa terminacidn de los contralos v sus anexos.”. {Subrayada y énfasis
agregados).

Cue,  en relacion & s proteccion de datas patsonales, € Reglamento Genegral a la Ley
Organica de Telecomunicaciones, en €l ariculo 121 dispone: Aft. 127.- Uso
comercial.- 1 o5 datos personales que los usuaries proporcionen a los prestadores de
servicios del regimen general de telecamumnicaciones no podran ser ysados para 14
promocidn comercial de gendcips o productos, inclvsive de la propia operadora; salvo
autorizacidn v consentimienio expresa del usuaria.- Para fal fin, jos prestadores de
servicios deberin solicitar 8 sus usiarips su consenfimiento expresc, en on
instrumento separado y distinto al contrato de prastacion de servicios a través de
medios flsicos o elecfranicos, para que la prestadora de servicios del regimen
genaeral de telecaomunicaciones pueda utiizar comercialmeants sus dalog personales. En
dichc instrumento se deberd defar consfancia expresa de los daing personafes o
nfanmecion gue estan expresamante auforizados, ef pfazo de fa awlorfzaciin v &f
ohfetive que esta ufifizacion persigue. Sin peruicio de o aniedar se considerardn
poblicos los dafos contenidos en fas qulas lelefbnicas de telefomia fija, no obstante ia
gl fos aborados tendran derecho & que se excfuyan pratuifamente sus dafos
personates de dichas gufas.- Le ARCOTEL esfablecerd fos mecanismaos y emitird g
requisciongs cortespondientes a fin de precaulelar ef secretn de fas comunicaciones ¥
de fa iWurmaciian Que se rasmife a fravés de redes de telecomunicatianes, 351 como /a
seqinidad e fos datos personsfes y de fas redes.” (Enfasis agregada).

e, el Reglamento parz la Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones y Servicios de
Radiodifusion por Suscripcion, dispone: Arf. 8- Obligaciones de los poseedares ds
tfiulos habifitanfes de goncesidn o auforizaciin para la presfacidn de servicios de
telecomunicaciones  (habififaciones  generates) - Adicional &  las  obligaciones
cordempladas en la Ley Organica de Tefecomunicaciones ¥ en sy Reglamentoc General,
fos prestadores de Servicios de elecomunicaciones cuyos litwos habilifanfes se hayan
fsfrumentado a avés de habilfteciones generates, deberan cumplir con 1o siguienta:
{...} 8. Emitir ¥ aplicar ef o fos modelas de contralo de prastaciin del senicio (adhasidn)
de camformidad con el ordemamienta juridico wigente. {..) APLICACION DE
OERECHGS DEL ABOMADO, CLIENTE, SUSCRIPTOR.- Art. 15.- Relacion con el
abonado, ciienfe, suscriptor- las relaciones enlre el prestador de servicios de
telecomunicaciones y & abonado, y fas refaciones entre el prasiador de servicios de
raciodfifusion por suscripoiin v of Suscripfor s regiran por os Eminas ¥ condiciones de
un confrato de adhesion, e cual se sufetard a fo previsfo en fa Ley Orgdmica de
Telocomumicacionas, sy Reglamento General, Ley que norme fa Defenss def
Constmiclar ¥ demas nofmative secundaria; asi como a o dispuesic en Ias
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Resofuciones de la ARCOTEL v ef comespondiente fifufo habifitante.- Dg corformidad
con fa LOT, & usuaro que haya negociado fas clausulas con el prasiador se denoming
cifenta; fa refacion con ef prestador del servicic se regird por fos términos y condicianas
del contrato negoeciado. e cual g sujelard a fo previsto en fa Ley Orgdnice da
Tefecomunicaciones, st Reglamentc General Ley fue norme la Defensa del
Consumidor v dermds normativa secundania; asi cormma a2 o dispuesto en fas
Rasolucianas de la ARCOTEL y el correspondiente tifulo habififante.- Arf. 16.- Los
cantratos de adhesitn entre o prasfador del servicio y sus abonados o©
suscriplores, se establecerdn y aplicaran de conformidad con el ordenamiento
juridico vigentte.- Los prestadores deben presertfar para inscripoion én ef Registro
Pblico de Telecomunicaciones de fa ARCOTEL, ef respective modefo de confrato e
adhesitn del servigin, acorde 4 fas condiciones generales gue establezca fa Direccion
Ejecutiva de la ARCOTEL, cuyas clauswias esonciales deben cumplir con Iz Ley que
norme la Defensa def Consumidor v of ordenamiento jurldice wgente. En caso de que &f
fexto del modeln presentado estd limiando, condicionando o esfableciendo alguna
renuncia de los derechos de los aborados, suscriptores. sa enlenderdn mias.- A 17.-
Es obligacion def prestador cumglir con of regimen de proteccion de fos derechos de fos
aborados, ofientes, suscriplores, con SIJEciin a lo dispuesio en sus HiWas frabiitantes
¥ la esfablecido en el ordenamiento jurldico vigente.- Arf. 18- Ef presfador deberd
recibir v atender fos reclamos de los abonados, ofienfes, suscriptores, corforme lo
establecido an el ordenamiento jurldico vigenfe ¥ lo previsto en sus titulos habifitantes;
fa compensacion a los shonados o cfienies, de ser aplicable, =& realfzaréd de
comdormidad con ef ordenamiento juridice vigente.- An. 19.- Loz presfadores de fos
serfclos de telecomurticaciones deberdn cumplir con 1as disposicienes y normativa
vigente relacionada a descuenios, exaneraciones, rebajas v tarifas preferenciales para
ahonados con discapacidad y fercera edad; de conformidad con of ordenamianto
juridico vigenfe nmo aplica para los servicios de radiodifusion por swscripeion. (L)
DISPOSICIONES TRANSITORIAS: *Segunda.- Denfro del plazo da clanfo veinle (120}
dias cantados a parlir de la entrada en vigencia del presente regiamento. la Lireccion
Ejecuiiva de fa ARCOTEL emitird las normas téonicas que sean nacesarias para fa
prestacion de fos servicios definidos on este msirumente. {..) Cuapta- 13 Direceidn
Elerufiva dentro del térming de clerfe veinle (120) dias conledDs a partir de fa enfrada

en vigencia del presente reqgiameanto, emitira las condiciones generales de fos contrafog
e adhesidn referics en ef numeral 50 del Reglamenta General a fa LGT. Una vez

emilidas fas condiciones generalas, Jos prestadomms de servicios deberan inscrbir en un
térming e freinta (300 dias, fos modalos de contratos de adhesidn de conformidad con
el artfculo 18 dof reglamsento; hasta dicha inscripoian, fos modefes de contratos de
adhesion gue fueron registrados con anteriondad & Jla expedician del presente
reglarmento, cantinuaran vigentes en toda fo gue no se copiraponga a fa LOT y su
Reglamenio General ™. {Subrayada y énfasis agregados).

el REGLAMENTO PARA LDOS A&ABONADOSI/ICLIENTES-USUARIOS DE LOS
SERVICICS DE TELECOMUNICACIONES ¥ DE VALOR AGREGADD, publicado en
Registro Oficial No. 750 de 20 de julio dg 2012, en &l artlculo 3, de definiciones, en Io
relativo al Contrata dde Prestacion de Servicios (Cantrato de Adhesion}, detenming gue:
“..En fos modelos de contratos debergn constar incorporadas fas condiciones
generales v bisicas, asf como fas parficularss propuestas por lof presfadores de fos
mencionados senvcios” sefialandc ademas en el articulo 4 Ibidem: "Condiciones
generales y basicas de fos contratos de prestacidn de servicios.- “Las condiciones
generales vy bisicas de canfrafacian de los servicios de lefecomiticaciones y de valor
agregads, seran establecidos par el CONATEL, canforme a fa definicién de Conlrato de
prastacion de servicios (Contrafo de achesidn) confenida en ef Arifcule 3 def presenie
raglamenta”; v, en las Disposicicnes Transitarias se ordena: Seguida.- Se oforga un
plazo de noventa (90) dias confadas a pariir de fa enfrada an vigencia ol presente
Reglamento, para que la SENATEL y SUPERTEL remitan para aprobacion def Consejo
Nacional de Telecomunicaciones, fas condiciones generales ¥y bdsicas de contrataciin
tle o8 senvicios de telecomunicacionas v de valor agregado, Fara ef cumpfimiento de
esta disposicion, se podrd solicitar la cocperacidn o aporie de las entidades que s¢
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estime perthentes. Termera- Uhs ver Que of COMATEL apruebe (35 conditiones
generales y basicas gde contratacitn de Ios seniciog de telecomunicaciones y de valor
agregado, | ésfas sean publicadas en of Registre Official, se conceds &f plaZo de
sesarita (80} digs contados a parlir de dicha publicacidn. para gue fos prestadores de
servicias finales de elecomunicaciones v de servicios de valor agregado. prasamien
para aprohacion del COMATEL o fa SENATEL de conformidad con fa nonmativa
apficable v fas tiivlos habilfantes correspondientes, ef modelo de condrato de adhesion
@ aplicar & sus abonados/oientes,”.

Que,  mediante Resolugitn TEL-204-10-CONATEL-2013 de 4 de abwil de 2013, publicada en
el Registro Oficial No, 835 de 18 de mayo de 2013, se aprobargn Bs Condiciones
Gensrales ¥ Basicas para la contratacion de servicios de telecomureacionss y de valor
agregada. El anext a |a citada Resalucian, con las Condiciones Ganerales v Basicas,
fue publicade en el Registra Oficial Mo, 13 de 14 de junio de 2013

Que, la LOT, su Reglamento General de aplicacion, asi como & Reglamento para la
Prestacion de servicios de telecomunicaciones y servicics de radiodifusion por
suscripcion, han derogade tacitamente, en forma parcial € Reglamento para los
abonados/clientes-usuarips de los servicios de telecomunicaciones y de valor
agregada, sefialando en forma expresa, entre otros aspectes, que las condiciones
generales de los contratos de adhesian deben zer reguladas por la ARCOTEL y en
igual forma respecto de 125 condiciones generales del contrate negociade con clientes,
aspecta que difiere de lo preschte en gl Raglamento para Ios Abonados Reglamanto
parg los abonadosicliertes-usuarios de los servicias de telecomunicaciones y de valor
agregade, gue determinaba que deben expedirse condiciohas generales y basicas y
que dichas condiciones generales y basicas, se incorporaran 2 los modelos de
cantratns. Adicionalmente, la LOT y su normativa de desarrollo, incorperan gran parte
de los contenidos del Reglamente para los Abonados Reglamento para los
abonadosiclentes-usuarios de los  servicios de  telecomunicagiones vy de  walor
agregado, por 1o gue e vielve innecesaric mantener una dupligidad de contenidos
hrmativies,

Chug,  |a LOT, dentro de las obligaciones de log abonadas, clisntes ¥ Usuarios, en el afoula
23, numeral 4, determina: “Cumplir con fas abligaciones da empadronamienta o registro
de identidad, tales como proparcianar sus datos personafes de identificacion asocfados
a ia fimea o nimners tetefonico, oe confanmidad con las reguiaciones Gue so dicten &
raspecto”’, sefalandose en el articule 57 del Reglamente General a la LOT. que la
abligacifin de empadranamientc prevista en el 23 numeral 4 |hidem, deberd ser
cumplida por las usuarios del Servicio Mdwil Avanzado ¥ que para el resto de servicios,
dicha obligacion s& podrd incorporar progresivamente de conformidad con las
reguiaciones que para el efecto dicte la ARCOTEL.

Cue,  mediante Resolucion Mo, 181-07- CONATEL-2008 de 25 de mayo del 2005 y publicada
en el Registro Oficial 513 de 16 de junio del 2008, misma gue fue modificada mediante
Resolucién Mo, TEL-214-05-CONATEL-2011 de 24 de marzo de 2011 publicada en el
Reqistro Oficlal No. 421 de 6 de abril de 2011, ast como mediante las resoluciones No.
TEL-535-13-CONATEL-2012 de fecha 9 de agosto de 2012, Mo TEL-¥52-25-
COMATEL-2012 de 01 de noviembre de 2012, v Mo, TEL-278-30-CONATEL-2012 de
18 de diciembre de 2012, el extinte Consejo Macional de Telecomunicaciones emitid |a
"NORMA QUE REGULA EL PROCEDIMIENTO FARA EL EMPADRONAMIENTO DE
ABONADOS DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO (SMA) y REGISTRO DE
TERMIMALES PERCHDOE, ROBADDS O HURTADOS",

Que, la Direccian Ejecutiva de la ARCOTEL, a fin de obtener insumos que permitan contar
con mayores elemerntos de anilisis para |la elaboracion del proyecto de "MNGORMA
TECHICA QUE REGULA LAS CONDICIONES GENERALES DE LOS CONTRATOS
DE ADHESION Y DEL CONTRATO NEGOGIADO CON CLIENTES®, invité a los
prestadores de servicios de régimen general de telecomunicaciones, a talleres de
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trabajo. los mismos que & realizarcn de ia siguienta forma: El 15 de marzo de 2015. de
14HM) A 16HO0. en fa sala de reuniones del piso 12 del Edificio de la Av. Diege de
Almagro, con los prestadores de servicios de telefonia fija y mavil avanzado; el lunes
19 de marzo de 2018, de 10H00 a 12HQ0, en el Auditorio de 1a Coordinacion Zonal 2 de
l& ARCOTEL, con los prestadares del servicio partador v ofras; el martes 20 de marzo
de ZHM& de 10HOD a 12HOO, en & Auditoria de la Cpordinacidn Zonal 2 de la
ARCOTEL, con prestadores del servicio de audic y video por suscripeidn; el miércoles
21 de marzo de 2013, de 10H00 A 12H00, en & piso 12 del Edificio de la Av. Diego de
Almagro, con prestadores del servicia de acceso a Intemet; el jueves 22 de marzo de
2014, de 10HDD A 12HOD, desde la sala de reuniones de ka Coordinacion Técnica de
Control, video eonferencia con la Coordinacion Zonal de Cuenca; y, el viernes 23 de
marzo de 2018, de 10HQ0 a 12H0Q, video conferencia con la Coordinacitn Zonal del
Litoral. En las reuniones de trabaje pariciparon tambien delegados de AEPROWV v
ASETEL; habiéndose recibido sus observaciones y recomendaciones, en forma verbal
¥ por eacrito,

Que, para la elaboracion del proyecte de “NORMA TECNICA QUE REGULA LAS
CONDICIOMES GEMERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESIGN ¥ DEL
CONTRATS NEGOCIADO CON CLIENTES", se ha realizada también una reunidn de
trabaio, el B de abril del 2018, con el funcionario responsable de la Unidad de Atencion
al Cliente de la ARCOTEL,; anzglizéndose diferentes casos relevantes v recurrentes de

" quejas de los usuarios. asl como estadisticas y criterios juridicos emitidos sobre casos
puntuzles, encontrando que el mayor ndmere de quejas comesponden a oS
denaminados contratos telefénicos y planes, gque desde e 2016 hasta el primer
trimestre del 2018, reportan 1250 quejas.

Que,  en atencidn a nueves aportes de 0§ prestadores de servicios, derivados de talleres de
trabajo previos can la Coordinacion Tecnica de Regulagion, mediante comec
electronico de 4 de junic de 2018, se presentan nuevss aportes al prayecto, en funcion
de |os cuales se dec¢ide modificar ¢l nombre a; "NCORMA TECNICA QUE REGULA LAS
CONDICIONES GENERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESION, DEL
CONTRATO NEGOCIADO COM CLIENTES, ¥ DEL EMPADROMAMIEMTO DE
ABONADOS ¥ CLIENTES™.

Que, de conformidad can la Disposicion Transitoria Quinta de la LOT, corresponde a la
ARCOTEL, adecuar formal y materialmente la normativa secundaria que haya sido
emitida por el extinte CONATEL y expedir la demds regulacian prevista en la Ley.

Que, [a LOT, en su ariculo 142, crea a la ARCOTEL comp entidad encargada de la
adminisiracién, regulacidn y control de las telecomunicaciones y del espectro
radioeléctrica ¥ su gestion, asi comg de otros aspectos en el dmbita de dicha Lay,
disponiendose ademds. dentro de las competencias de la ARCOTEL, en ¢l arlculo
144 "1, Emitir las regulaciones, normas técnicas, planes fdonicos v demas sctos que
Eean necesatios en ef gigrcicio de sus compefencias, para gue la provision de fos
servicios de lefecomunicaciones cumplan con fo dispueste en fa Constlucion de fa
Repiblica y los ofjefivos v principios previsios en esia Ley, de conformtidad con fas
poffticas que dicte f Ministerio reclor dg fas Telecomunicaciones y de la Sociedad de fa
Informacion.”; 7. Normar, susfanciar v resolver Jos procedimientos de ocforgamiento,
adminisfracion y extincion de los Hiulos habififantes previstos en esta Ley. 7 en &l
articulo 147 que la Direccidn Ejecutiva de la ARCOTEL, con excepcion de las
competencias expresamente resarvadas al Directerio. fiens plena competencia para
expedir todos |05 actos necesarios para el logre de los objetivos de la LOT; v, en el
articelo 148 Mo. 4:; “Aprobar /a normativa para fa prestacidn de csda uno de los
servicios de telecormuhicacionss, en fos que =8 incluirdn o3 aspecios fégnicos,
econdmicos, de acceso V¥ legales, asi como fogs requisiios, confenido, términos, \
candigiones y plazos de 1os Hiulos habilitantes v cualguier otro aspecio necesavio para
el cumgfimiento de log ohfetivos de esfa Ley.” En complemento, & numerg 3 del
articulo 8 del Reglamente General a la Ley Organica de Telesamunicaciones, dispone
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como compatencia de la Direccian Ejecutiva de la ARCOTEL: "Expedir fa normaiiva
tecrica para fa prestacion de los sendclos v para ef establecimiento, instalacion y
explotacion de redes, que comprende el régimen genarat de lefecomunicaciones y ef
aspeciro radioslacrico.™

en cumplimienty de lo sefalado en las normas indicadas en los considerandos
precedentes, 250 como de fo sefalado en &l articuls 16 y Disposicion Transitoria Cuarta
del Reglaments para @ Prestacion de Servicios de Telecomunicacionss y Servicios de
Radiodifusitn par Suscripeian, corresponde a la Direccidn Ejecutiva de la ARCOTEL,
reguiar v emitir 85 condiciones generales de los contratos de adhesidn, asi como
regular las condiciones generales del contrate negociado con clientes.

la Coardinacién Técnica de Regulacidn, mediante memoranda Mo, ARCOTEL-CREG-
2015- 0288-M de 13 de junio de 2018, remitié a la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL,
el informe de presentacién del proyecto de requiacién relative a la “NORMA TECKICA
QUE EEGULA LAS CONDICIONES GEMERALES DE LOS CONTRATOS DE
ADHESION, DEL CONTRATO NEGOCIADO CON  CLIENTES, Y  DEL
EMFADRCONAMIENTO DE ABONADOS ¥ CLIENTES",

meadiante Disposicion inserta el 13 de junio de 2015 en 2l memarande No, ARCOTEL-
CREG-2018-0288-M, &l Direetar Ejecutivo de la ARCOTEL, can sujecian a la
Digposicién General Primera de la Ley QOrganica de Telecomunicaciones, que regula el
procedimiento de congultas poblicas, en concordancia con lo dispuesto en el
Reglamento de Cansultas Plblicas aprobade con Resolucion 003-03-ARCOTEL-2015
de 28 de maya de 2015, auterizd la ejecudion del pracedimientd de consulas pdilicas.

con memotande Mo, ARCOTEL-CREG-2018-0338-0 de 17 de julio de 2018 M
Crordinacion Tecnica de Regulacian remitid al Director Ejecutive de la ARCOTEL, al
informe de realizacion del procedimiente de consultas poblicas y la propuestz del
proyects de Morma Tecnica.

mediante oficio Mo. 28453-DNA4-20138 de 25 de julio de 2018, ef Director Macional de
Auditoria de Telecomunicaciones, Conectividad y Sectores Productivos, de ia
Contraloria General del Estado, remite a |la ARCOTEL el Informe No. DNAS-DO33-
2018. referente al "Examen especial a la deferminacion y recaudacion de safdos
remanentes de las operadoras de tefefonia moévil en iz Agencia de Regulacian y Cantrof
de fas Telecomunicaciones ARCOTEL, por el periodn comprendida entre ef 1 de enero
de 2012 v el 31 do julio de 2017, en el que se formula |a siguiente recomendacicn
vinculante a la Direccién Ejecutiva de la ARCOTEL: "f. Emiid disposiciones y
iormativa pertinente mediante la cual los usuatios congzean de forma permanente
sobve los saldos remanentes que anbtienen en las operadoras concesionarizs def
SMA, lo que les permita efercer sU derscho preferents previo a fa determinacion a favor
de fa ARCOTEL",

con memerandg Mo, ARCOTEL-CREG-2018-0337-M de 14 de agosta de 2018, la
Coordinagion Técnica de Regulacion remitio al Director Ejecutivo de la ARCOTEL, &l
infarme de alcance al de realizacion del procedimiente de consultas poblicas v 18
propuesta  final del proyects de; "NORMA TECNICA QUE REGULA LAS
CONDICIONES GEMNERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESIGH, DEL
CONTRATO NEGOCIADO CON CLIENTES, Y DEL EMPADRONAMIENTO DE
ABONADQS Y CLIENTES", en el cual ¢ ha inglide |a recomendacion de la
Cantraloria General del Estado scbre saldos remanentes;, asi como los aspectos
relacionadas con trangparencia hacia el abonada ¢ clients, que venian aplicandose &n
funcion de lo digpuesto en &l REGLAMENTO PARA LOS AROMNADOSCLIENTES-
USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIOMES Y DE VALOR
AGREGADO,
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Que, mediante memarands Nre. ARCOTEL-CJUR-2015-0528-M de I de agosto de 2018 |a
Coordinacion General Juridica, aprueba el criteric juridice No, ARCOTEL-CJDA-2018-
0117 de 3 de agosto de 2018, emitido por ia Direceidn de Asesoria Juridica, en €l que
se concluye: © {_) De los sntecedentes, compefoncia v andfisis expuestos, es criterio
de esta Direccion de Asesorla Jurldics, que legafmenie procede la expedicion de las
Momma Tecnica que Regwla fas Condiciones Generales de fos Confratos de Adfhosion,
ded Contrato Nedociado con Clientaes, ¥ del Empadronamients oe Abanadas v Clienfes;
la mencionada norma fécnica debe ser conocida ¥ aprobada por ef Director Efgcutiva
de fa Agencia de Regutackin y Controfl de las Telecomunicaciones, conforme o
detarmina ef numerafl 4 def arffcuio 148 de fa Ley Crganica de Telecomunicaciones, en
concordancia con ef numeral 3 del articulo 9 del Reglamernto General de fa LOT, fods
¥8zZ (ue se ha realizado el procedimientn dispuesto en el Regfamento de Consuftas
FPonlicas {.. ).

En ejercicia de sus facultades,

RESUELVE:

Expedir la NORMA TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES GENERALES DE LOS
CONTRATGS DE ADHESION, DEL CONTRATG NEGOCIADD CON CLIENTES, Y DEL
EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS Y CLIENTES.

TITULD |
CAPITULD I
ASPECTDS GENERALES.

Art. 1.- Objeto.- Esta Norma Técnica regula las candiciones generales que se aplicaran para
los cantratos de adhesién y para los contratos negociados con clientes, de los prestadores de
senvicios de telecomunicaciones y de los servicios de radiodifusidn por suscripcion, de
conformidad con lo dispuesto en los ardicules 22 Na 12 de la Ley Organica de
Telecomunicaciones; 50 y 52 del Reglamento General a la Ley Qrganica de
Telecomunicaciones, y, 16 del Reglaments Frestacién de Senvicins de Telecomunicaciones v
Servicios de Radigdifusian par Suseripeion, con sujecién a las derechos, obligaciones y demds
disposiciones  previstas en la Conslitucidn  de la  Repdblica, Ley Organica de
Telecomunicaciones, Ley Jrganica de Defensa del Consumidor; y, Reglaments General a la
Ley Orgénica de Telecomunicaciones: incluyendo fas normas relativas a empadronamiento de
abonados o clientes, con bass en la relacion de prestacion de sarvicios.

Art. 2.- Ambito de apllcacion.- Esta Noma Técnica es aplicable a las personas naturales o
juridicas de derecho piblice o privado, poseedoras de titulos habilitantes para la prestacion de
servicios de telecamunicaciones v los servicios de radiodifusidn por suscripgidn.

Esta MNorma Técnica también es aplicable a los abonados, suscriptores, clientes. usiarios de
gervicios de telecomunicaciones y servicios de radiodifusian por suscripcion,

Art. 3.- Definiciones.- Las términos téenicos empleados en esta Narma y no definidos, tendran
el significado establecido en |z Ley Organica de Telecomunicaciones, en & Reglamenio
General 2 la Ley Orgénica de Telecomunicaciones, en las resolucionss q recomeandaciones de
ia Unidn Internacional de  Telecomunicaciones (UITY, en los convenios y  tratados
internacignales ratficados por el Ecuador; y, en las regulaciones respectivas emitidas por la
ARCOTEL. .

Aceptaclin: Manifestacion expresa de la voluntad de contratar la prestacidn de servicios de
telacomunicaciones o de los servicios de radiedifusion por suscripcion y que puade ser f_T
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expresada por medias fisicos, electrdnicos o tetefonicos, con sujecion al ordenamiento juridico
vigente.

Fara |la modalidad prepago. se entenhdera como aceptacion por parte de los abonados o
suscriptores |a activacion del servicio. La adguisicion del servicio s& la podra realizar bajo
cualquier modalidad comercial.

Contrato de adhesion: Es el contrato cuyas clausulas sen redactadas por fos prestadores de
servicios de telecomunicacionss y los senvicios de radiodifusion per suscripcidn, sin que los
abonados hayan discutido su contenido, pera aceptandolo expresamente a través de cualquier
mecanisme fisico ¢ electronics, de conformidad can el ordenamignto jurkdico vigentes.,

Contrato nagociado: Es al cantratd en @l que el usuario, a guien se le denoming cliente, y £l
prestadar del servigio de telecomunicaciones o de radiodifusidn por suscriptidn, neposian ¥
acuerdan de consuno las clausulas que establecen las condiciones para la prestacion del
servicio, los derechos y las obligaciones de las partes, de conformidad con el ardenamiento
juridice vigente

Equlpo terminal: Dispositive que permite 2l acceso a una red plblica da telscomunicaciones,
para el uso de una o varioa servigios de {elecomunicagiones.

Modalidad pespago: Modalidad de contratacian para la prestacion de servicios de
telecomunicacionas o servicics de radiodifusion par suschipeidn, por medio de la cual, &l
abonado o clienta, a partir de la suscripeion de un contrata, realiza el pago de los servicios
contratados, sobre la hase a una perigdicitad previamente astabletida. En esta madalidad, las
partes de azi convenifo, pueden pactar el pago anticipads por el 2ervicio contratade.

Modalldad prepaga: Modalidad de contratacion para la prestacion de sefvicios de
telecomunicacicnes o radiodifusion por suscripeion, por medic de la cual, el abonado o cliente,
&l pagar por adelantade una cierta cantidad de dinerc al prestador, adquiere el derecho a
recibir el o los servicios contratados por un consumoc equivalente al pago realizado, o de
conformidad con las condiciones aplicables a dicha contratacion.

En la modalidad prepago. no obstante la no susedpcion o firma de un contrate de adhesion, |a
contratacion se sujgta al crdenamiento juridico y legislacion aplicable, a la presente Morma
Tégnica y en |o pertinente al modele de contrato que el prestador salicite su inscripeion en la
ARCOTEL para esta modalidad.

Prestador de! servicio del régimen general de telocomunicacionas: Es la parsona natural o
Juridica gue poses el titulo habilitante para fa prestacidn del servicio de telecomunicacionss o
de los servicios de ragicddifusian de sefal abiera o por suscripcidn,

Tarifa Basica Mensual Pespago: Es un valor fijo mensual gue &l prestador de servicios puedes
establacer &n ¢l Plan Tarifario, ¥ que |18 da dereche 3l aboradodchente a un determinads
consumo de un servicio o de un conjunto de senvicios, cumpliende con los techos tarifarios
establecidos por el ente regulador, independientements de que el abonado/cliente haga uso de
tal consume.

Usuario: Es toda persona natural o jurldica consumidora de servicios de telecomunicaciones.
Ef usuaric que haya suscrito un contrate de adhesién con el prestader de servicios de
Telecomunicaciones. se denomina abohado o suseriptor, y &l usuaria gue haya negociado las
clausulas con el prestador se denomina ¢lients,

TITULS 11

CAPITULD |
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CONCICIONES GENERALES COMUNES TANTO PARA
CONTRATOS DE ADHESION COMO PARA CONTRATOS NEGOCIADCS

Art. 4.- Condiciones generales que dahen cumplir log prestadores de servicios.- Sin
perjuicio de las abligacionas que s& encuentran detalladas para los prestadores de servicio del
régimen general de telecamunicaciones y sus abonados o clisntes en la Ley Organica de
Telzcomunicaciones, su Reglamento General, Reglamente para la Prestacidn de  sarvicios de
telecomunicaciones y servicias de radiodifusién por suscripcion, ¥ demés normativa vinculada,
asl coma de 1o establecido en sus respectivos titulos habilitantes para la prestacian del servicio
0 servicivs, estos se obligan a cbservar, respetar y aplicar, las siguientges condicionss
generales:

1} Principios.- Los prestadores de sgervicios de telecomunicaciones yo servicios de
radicdifusién por suscripeitn bHndaran los senicios contratados de forma continua,
regular, eficientes, accesible, con calidad vy eficacia, garantizando el acceso igualitario ¥
na discriminatorio a quisn requiera de los mismos.

2) interpretacidn.- La interpretacion de las normas y de las clausulas del contrato de
adhesion o del contrato negociade de prestacidn de servicics, se realizara coh sujecion
a as reglas de interpretacién previstaz en el Codigo Civil; sin embargo, &h caso de
duda, debidamente justificada, se adoptarsd la interpretacién que més favorezca al
abonado, suscriptar o cliente,

3) Privacidad y proteccién de datos.- Los  prestadores  de  servicios de
teiscomunicacionss yo servicios de radiedifusion por suscripeitn deben garantizar 14
privacidad y proteccién de los datos personaies entregados por |os abonados,
suscriptores o clientes, para lo cual implementaran mecanismgs necasarios para
precautelar |a sequridad de dicha infarmacidn, incluyendo el secreto & invialabilidad del
contenide de sus comunicacignes, can las excepcianes previstas en la Ley,

Los prestadores de servicios de telecomunicacionss yo servicios de radiodifusion por
suscripeidn deberan pemitir 2 las abanadosicientes elegir previa y exprésamente entre
autorizar o no al prestador del servicia, el usa de su infermacion proporcionada, para
propositos comerciales, publicitarios g cualquier otra fin. El consentimiento debers estar
registrade de forma clara. quedanda prehibida la utilizacidn de cuaiquier estrategia que
induzea al error para la emision del consentimiente.

Las prestadores de servicios de telecomunicaciones yo de radiodifusion par
suscripcion, no podran difundir, distribuir o intercambiar la base de datos de sus
abonadosiclienies, sin el consentimiento escrito, previo, clard y expresado por el
abanado/cliente, con excepcidn de los casos de cobranzas y comtemplados en el
ordenamiento jurldico vigente. En caso de que el prestador de servicios contrate con
terceros el desarrallo de actividades inherentes, accesorias o complementaras al
servicio gue requieran el uso de datos personales de sus abonados, suscfiptores,
clientes o usuarios, serd integramente responsable ante la ARCOTEL, ante los
ahbonadog, clientes, usuarios, suscriptores y ante tercerss por las obligaciones
resultantes del titulo habilitante, el manejo de dichos datos v &l ordenamignta juridico
vigenta.

En cualguier maments. el abonade, suscriptor o cliente, podrd revocar su
consentimients, en ¢aso de hakerlo otorgado, sin que el prestador pueda condicionar ©
establecer requisites para tal fin, adicionales & la simple veluntad del abonada,
suscriptor o -cliente. Para este efecto, los prestadores de servicios pondran a
disposicion de los abanados, suscriptores o clientes los medios o mecanismos claros y
faciles de aplicar; el prestador, efectuard los cambios operativos correspondientes, sin
costo algune para ¢ abonade, suscriptor o clients que decida retirar su consentimients,
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L7 REQULACION Y CONTROL

DE LAS TELECOMUNICACIONES

Se consideraran pablicos los datos centenidos en las guias telefonicas de telefonia fija,
no abstante lo cual los abanados tendran derecho a gue se excluyan gratuitamente sus
datos personales de dichas guias.

Informacién.- Toda la informacion gue los  prestadores de  servicies de
telecomunicaciones yo servicios de radiodifusidn por suscripeién pongan a disposicion
de los abanados, suscriptores o clientes, sabre fags caracteristicas de los senvigios
ofertados, come promaciones de planes. tarifas, precios, saldos y ofros servicios
informativos daebe ser (3 misma gque estén autorizados a ofrecer a fravés de sus
respectivas tules habilitantes otorgados por la ARCOTEL, esta informacidn deberd ser
preciga, gratlita y no engafiosa, de conformidad con el ardenamients jurldies,

Formas de contratacion de sarviclog.- Lo contratacion de o8 senvicios de
telecomunicacianes y de radiodifusion por suscripcion podrén ser a traves de las
siguientes farmas:

a. Contrates da adhesidn con abonados o suscriptores.
b. Contratos negociados con clientes.

Contratacién de servicios adicionales, suplementarios y promociones.- La
prestacion de servicios adicionales, suplementarincs ¥y promociones solo podra
realizarse previa aceptacidn del abonads, suscriptor o cliente.

Todas lag pramociones, servicios adicionales y suplementarios que ofrezca el prestador
son cardcter gratuitd. no requerirdn autorizacion y aceptacion; la prestacion de dichos
servicios no debe generar af abonado, suscriptor o cliente, abligaciones de retribucidn
de ninguna clase. El abonado, suscriptor o cliente pedra solicitar al prestador el cese de
dichos servicios, lo cual debera ser realizade por el prestador en un plazo maximo de
cinco {5} dias a partir del pedido del abonado, suscripter o cliente, sin gue bajo ninguna
condicidn, se exijan o establezcan requisitos de ninguna indole, ni valores o pagos
asociados a dicho cese.

Modalidades de paga.- En todos o casos aplican unicamente dos modalidades de
page a eleccian del abonade, suscripter o ¢liente, vy de acuerdo a |la aferta de
prestacidn del senvigio, Estas modalidades son;

a. Modalidad prepago.
b. Modalidad pospago,

Medios de page.- Las tarifas o precins por la prestaridn del servicio, seran canceladas
por los abonades, suscriptores a clientes en dinero en efectivo. deposio, iransferencia,
déhito, tarjeta de crédito u otras legales gue implemente o facilite el prestador del
genvicio, de acuerdo con los términos de la contrataciéan.

Formas de aceptacion de la contratacidn.- La aceptacion de la contratacion debe ser
expresa en todes los casos y puede manifestarse a traves de cualguier mecanismao
fisico, electronico o telefdnico, a eleccidn del abonado o clisnte. Para el caso de los
servicios suplemeantarics o premaeciongs que deseen contratar los abonados o clientes
con posterioridad a la celebracién del contrato de adhesion o negociado, segun
correspanda, padran hacerla via lelefdnica; en este (limo caso, deberd ser grabada,
siando obligacidn de los prestadores de servicios tener canstancia; de 1a aceptacion deal
abonade o dliente, asegurande su piena identificacion y aceptacion de las condiciones
oirecidas por el prestador de servicios.

De modo generai, cuande la aceptacion sea expresada por medios telefoniccs, ésta
debers sar grabada por los prestadores de servicios; siendo olbiigacion de estos. tener
constancia de fa aceptacion del abonado ¢ chente, asegurands su plena identificacisn y
aceptacidn de las condiciones ofrecidas por el prestador de servicios. La grabacion
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L LY REGULACION Y CONTROL
DE LAS TELECOMUNIC ACIONES

debe ser audible y entendible, integra en su contenido, asi como completa de toda |a
duracidn de la lamada efectuada.

La contratacidn por media telefénico, para que sea valida, requiere que |a grabacidén
contenga al menes la siguisnte infermacion:

a) MNombre del prestador del servicio, direccidn domiciliaria v electrdnica; vy,
teléfong de contacts.

b) Mombres y apellidos del vendedor que oferta el servicio telefanicamente.

c) MNombres y apellidos del abonado o cliente, nimero de cédula de ciudadania,
identidad o pasaporte segun comesponda; direccion del domicilio o residencia;
dirg¢cion de correo electrénicn si 1o tiene: y. nimers telefénico.

d) Informacion adicional que le sea requeride por el vendedor al abonado o
cliente, en relacidn a los datos del documento de identificacidn, con &l propasito
de asegurar la plena identidad del contratants.

) Condicionzs especificas v detalladas del servicio, tarifa, precio y caracteristicas
a la contratacion que se pretende realizar.

f| Indicacion de ila pagina web o link en donde el abonado o cliente puede
consuitar 123 caracteristicas de! servicio contratado.

g)  Aceptacién dei abonado o diente a \os términos de la contratacion.

Para |la modalidad prepago, se entendera como aceplacidn por parte de los abonados o
suscriptaras la activacidn del servicio. La adauisician del servicio se la podra realizar
baje cualquier modalidad comerezial

En todos los casos, los prestadores de servicios, mantshdran congtancia de la
aceptacion de la conlratacidn independientemente del mecanismo utiizado para la
misma, a iravés de cualguier medic fisico o electrdnice, al manos hasla un afio
posterior a la terminacidn de la relacion de prestacion de servicios.

10) Tamafio de letra.- El texto de los contratos de adhesisn v de los contratos negociados,
asi como de sus anexos, deberan constar en caracteres legibles, no mencres a un
tamafio de fuenmte de diez {10) puntos, de acuerde a las normas informdticas
intermacionales, en t&mines clarcs v comprensibles.

Cuando en los contratos de adhesign o en los contratos negociados existiesen textos
escritos con letras o nameros menores a un tamafo de fuenta de diez puntas, éstos se
tendran como ne escritos ¥ no generaran derecho u obligacion de ninguna clase,

11) Entrega de ¢opias ¢de contrato.- El abonade o cliente, tiene derecho a que el
prestador del servicia le entregue copias debidamente suscritas de los contratos v de
todos aus anexos o de ser el caso, una copia con la constancia de ser fiel al original,
cuands ge frate de documentos fisicos: cuando se trate de documentos electrdnicos, se
le entregard por dichoe medio, copia del documents electrdnico correspondients. Enc
z880 de contratacién por medio telefénica, & prestador del servicio, a peticidn del
abonado, suscriptor o gliente, deberd remitir o entregar el respaldo correspondiente.

Los prestadores de servicios de telecomunicaciones yo servicios de radiodifusion por
suscripcion deberdn mantener, al menos hasta un afio posterior a la terminacion de 1a
relacion de prestacion de servicios, en archivo fisico o digital, el contrato suscrite o
aceptado, |os anexos suscritos o aceptados y documentos o respaldos
correspondientss,, que prucben el acuerdo de las partes respecto de |03 tErminos,
condiciones ¥ servicios objeto de la contratacion realizada, independientemnents de iog
mecanismos wlilizades para la centratacidn {fisico, electrdnico o telefonico). Toda
modificacion de |2z condiciones contractuales, debérd ser aceptada por las partes y
dejar canstancia escrita ¢ por medios electronicos de la misma, conforme lo
establecido n a presente Morma.
13,9
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1401 REGULACION Y CONTROL

DE LAS TELECOMUNICACIONES

12y Afectacion contractual de los derechos del abonado, suscritor ¢ clisnte.- En caso

de gue en & texto de un contrato de adhesion o contrate negeciado, = haya limitado,
cendicionade o establecide alguna renuncia de derechos de los abonados, suscriploras
o cliemes, respectivarnents, &stas e entenderan cama na escritas,

13) Vigencia.- Las prestadores de servicios de telecomunicaciones yfo servicios de

radiedifusion por suscripcidn debergn informar a sus abonadosclientes de manera
clara y precisa los mecaniemos de suscripoon ¥ lerminacion de (os servicios, para la
terminacian, ne deberan imponerse requisitos o condiciones adicionales ¢ diferentes a
laz utiizadas para la suscripcidn o contratacion. La vigencia de los contratos sera
respetada par las pares, esto sin peruicio del derecho que tiemen para dar por
terminado o renovada segun las normas legales aphicables.

En caso de que los prestadares de servicios de telecomunicacionsas o radiadifusion por
suscripcion, con sujscidn al articule 53 del Reglamento General a ta Ley Organica de
Telestrmunicaciones. pretendan establecer una cldusula de permansncia minima. esta
chligada a dejar constancia por escrito de los beneficios, tanto tecnicos coma
economicos que se aplicaran, que el abonadoscliente obtiene en caso de acogerse a
dicha permanencia minima. Las condiciones de permanencia minima que se oferten
por parte de los prestadores, asi como los beneficios técnicos y econémicos gue
correspondan a dichas condiciones, seran notificados a |la Agencia de Regulacién y
Control de las Telecomunicacionas.

En &l evento de gque la prestacion del servicia requiera de ingtalacidn previa, la vigencia
de los contratos iniciard con g instalacion y activacidn del servicio, de lo cual debera
exighir una constancia documental (acta de instalacidn y achvacidn) suscrita entre el
prestador del servicio y el abonadoichante o persana autorizada, misma gue sera
angxada al contrato vy formard parte del mismo. Para olros sernvicios gue no requieran
dicha implementacitn, ge entenderd gque la vigencia iniciard con la activacion del
servicio, de o cual el prestador del servicio debera mantener los registros
correspondientes gue permitan verificar {2 fecha y hora de referencia de dicha
activacitn.

De igual manera, ¢5 parmitida pactar la renowvacion automatica del plazo def contrato de
adhesion o negociado, por igual perede v bajo lag mismas o mejores cohdicionas. de
manera sucesiva. Mo chstante de dicho acuerdo, & abonado podra terminar |a relacion
de prestacian de servicios o solicitar su no renovacion, en cualguier tismpo, hasta con
al menos quince {15) dias de anticipacitn a |a fecha de renovacion def contrata.

El decremento o incremento de impuestes, por ne ser parte de la tarifa, nd requieren la
SUSCHpEgn de un nusve cantrato & anexs,

14) Termiracion del contrato.- Los contratas podran darge por terminada por cualguiera

de las siguientes causas:
Por al Prestador del Servicio:
a) Incumplimiento de las condiciones contractuales del abanado ¢ clignte,

b} Siel abongdo a cliente utiliza [og servicios contratados para fines distintos a los
convenidos o s los uliliza en practicas contrarigs a la ley.

¢} Por vencimiento del plazo de vigencia del contrato, cuando no exista
FENAYRCIUn.

d} Peor falta de pago.
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v REGULACION Y CONTROL
DE LAS TELECOMUNIC ACIONES

e} Forlas demas causas previstas en el Crdenamiento Juridico Vigents.

Per el Abonado, suscriptor o cliante:

a} El abonado, suscriptor o cliente. podrd darle poar terminado, en forma
anticipada, en cualquier terpo, para lo cual solo requisrs notificarie al
prastador. con par lo menos quince (15) dias calendario de anticipacion, por
cugloudier medio figico o electronico.

b} Por vencimiente del plaze de vigencia del contrato, cusnda no exisia
renovacion.

¢} Forlas demas causas previstas en el Ordenamiento Juridico Vigente.

13) Terminacion unilateral dal contrata, por ¢l abonado, suscriptor o cliente.- Sin
peruicio dal plaze de vigencia del contrato, los abonades, suscriptares o clientes,
podran darlos por terminade anticipada y unilateralmente, en cualguier tiempo y por
clalquier media fisico o electronico, conforme o dispuesto en la Ley Qrgénica de
Defenza del Consumidor; y, sin que para ello este obligado a cancelar multas o
recarges de valores de ninguna naturalera, salvo saldos pendientes par servicios
gfectivamente prestados © bienes solicitados y recibidos, hasta |a terminacion del
contrato.

La portacidn det ndmera es una forma de terminacion unilateral del contrato. Fara e!
glercicio del derecho a la portabilidad, el abonado o cliente, no delxera adendar valores
por la prestacion del servicio o equipo terminal al prestador donante.

18) Modificacion de condiciohes.- Los prestadores de sarvicios de telecomunicaciones
yio servicios de radiodifusidn por suscripcitn, no podran modificar las candiciones de la
prestacion de servicios de manera unilateral, cuando disminuyan, afectan o alteren
negativamente las condicionas contratadas para el abonado, suscriptor o Cliente) las
modificaciones unilaterales de este cardcter en los contratos se consideratén nulas y
no terndran ningun valor.

Dichas modificaciones se aceptaran como validas Unicamente si mejoran las
condicionas contratadas v no generan costos o valores adicionales al abonado, cliente
o suscriptor. El prestador dejara constancia expresa de las modificacionss por meadios
fisicos, electronicos o telefénicas al abonado, suscriptor @ ¢liente, en un plazo no mayor
a gquinee {15) digas de efectuada 13 modificacion.

17} Mansajes o llamadas.- El preztador gal servicio no podra enviar en forma directa o
indirecta, mensajes masivos ¢ individuakes o realizar lamadas con fines de venta
directa, comercial, publicitaria ¢ prosefitista al abonada, suscriptor o cliente, cuando
este no lo haya autorizade en forma previa y expresd, de canformidad con 1a normativa
vigente. Se exceptian los mensajes ¢ lamadas realizadas con fines informativos o de
cobranza por & servicio contratado, o para la notificacion de modificacianes gue
majoren lkas condiciones al abenade, suscriptor o cliente, en aplicacidn del numeral 16
del prasente artlculo,

18) Servicios ¢de amergentia.- Los prestadores de senvicios de telecomunicaciones
pondran a disposicion gratuita de los usuarios, el acceso a servicios de emergencia
gua sa implementen de conformidad con el ordenamiento juridics; por ejemplo, en &l
casa de los prestadores de servicios de telefonia fija, servicio mdvil avanzado o mavil
avanzado a traves de operador mévil wirtual, el accesc a llamadas de emergencia
independientemente de fa dispanibilidad de saldo. Los usuarios deben hacer un busn
use de los servicios de emergencia, respeianda tos derechos de los demds y el orden

publica. :
15 q‘
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DE LAS TELECOMUNIC ACIONES

18] ldentificacion dsl contratanta en mexlalidad prepago.- En caso de contratacion de

Ehrecc-hin -‘!w 1,3*‘\_:rlt -".rn"n__( |}N,_,1 ik |-.|I,|'-\"u'-'|,|'\-"i[ur-,.£'l.|p-|l"" :

servicios prepago, previe a la activacion del servicio, el prestador debera tomar kas
medidas ne¢esaras que permitan g identificacidn del abonade o suseriptor, siendo |a
informacion minima a ser provista por el abonado: nombre, apellide, numero de cedula
de ciudadania o pasaporte {para extranjeros).

20) Calidad de servicios.- Los prestadores de servicios de telecomunicacienes, incluidos

loz de radiodifusidn por susgripcién, deben cumplir con los Indices de calidad
aprabades por la Agencia de Begulacion v Contral de lag Telecamunicaciones para
cada servicio.

Es derecho de los abonados, clientes y usuarios, obtener de su prestador la
compensacion por los servicios contratados y no recibidos, por deficiencias en los
mismos ¢ el reintegre de valores indebitamente cobrades, las compensaciones pueden
ser ordenadas por la ARCOTEL o establecidas por el propio prestader, de conformidad
con lo establecide en la Ley Organica de Telecomunicaciones. En los casos de
suspension de servicio por fuerza mayor, calificada por la ARCOTEL, el prestador solo
podra cabrar por fos senvicios efectivaments brindadas,

Los prestaderes de servicios de telecomunicaciones y/o servicios de radiodifusian por
suscripcion, estan obligados a atender y solucionar los reclamos presentados por los
abonadosiclientes relacionados con Ia prestacién de los servicios contratados de forma
oportuna, sin superar &l tArmino maximo de guince (18] dias, conforme lo dispuesto en
el articulo 58 Mo. 2 del Reglamento General a la Ley Organica de Telecomunicaciones.

Los prestadores de servicios de telecomunicaciones yo servicios de radiodifusién por
suscripcion deberan dispaner de medios de informacién y asistencia para la atencién
de reclamos de acuerdo con |a normativa vigente y obligaciones incorporadas en los
tltulos habifitantes.

En &l caso de incumplimisntos ¢ violagiones de os derechos de Ios abonadasiclientes,
reclamos o quejas que ng han side atendidos por el prestadar del servicio, en relacidn a
la calidad de servicie, facturacian de servicios no contratades, pagos indebidos o en
general por cualguier iregularidad en relacion con &l servicio contratado, 1os abonados-

suscriptoresiclientes padran prasentar sus quejas o denuncias ante la ARCOTEL por
cualquiera de los gsiguientes canales de atengidn:

a) Atencitn Presencial (Oficinas de las Coordinaciones Zonales de la ARCOTEL).
b} PBX-Directa Matriz, Caordinaciones Zonales y Oficinas Téenicas.

c) Call Center {llamadas gratuitas al nimero 1800-567567 o nUmMero gue designe
la ARCOTEL).

d} Carrea Tradicional (aficios),
e} Correo Electranica.
fi  Pagina Web de la ARCOTEL.

En las facturas emitidas a los abonados/clientes, debera incluirse e nimero telefénico
del call center de reclamos del prestador, e incluir el siguiente texto:

“Para Ia atencion oe recfamos MO resusifos por el prestador, imgrese su reclamao af ink:
hitp-ffreclamoconsumigdar.arcote| gob.esoeTicket!, o  para  mavor  informacion
comuriguese oo el ntmern tefefdnico 1800 387 5877
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7 REGULACION Y CONTROL
DE LAS TELECOMUNICACIONES

21) Interrupciones o suspensiones del servicio.- Los prestadores de servicios de
telecomunicaciones y/o servicios de radiodifusién por suscripcion, deberan informar de
manera oportuna los trabajos programados que involucren interrupciones, suspension
o averias en los servicios prestados, en e! plazo y el medic que establezca el
ordenamiente juridico vigente ¥y en su titulo habilitante. En caso de interrupciones,
suspension o averias ocasionadas por caso fortuito o fuerza mayor, los prestadores de
servicios de telecomunicaciones o servicios de radiodifusién por suscripcidn
vrocederan conforme determine la normativa aplicable.

22) Suspensidn de servicios.- Los servicios contratados podran ser suspendidos debido
a las siguientes causas:

a) Por faita de pago del abonado-suscritor/cliente;

b) Caso fortuitc o fuerza mayor que obliguen a la suspension del servicio,
calificada por la ARCOTEL, en este caso solo se podra cobrar por los servicios
efectivamente prestados;

c) Por uso indebido de los servicios contratados, ¢ uso ilegal de los mismos.
d} Por mandato judicial; y,
e) Por ofras causas previstas en el ordenamiento juridico vigente.

La falta de pago a la que se refiere la letra a), aplicara al dia siguiente de cumplida la
fecha méaxima de pago, la cual estari detallada en ia factura emitida por el prestador
del servicio; conforme la Ley Organica de Defensa del Consumidor, no se consideraran
como valores impagos los valores que se encuentren bajo un proceso de reclamacién
anie el prestador.

Durante la suspensidn de los servicios contratades, los prestadores de servicios de
telecomunicaciones y radiodifusion por suscripcidn, dnicamente deberén cobrar por los
servicios efectivamente prestados y aquellos que se justifiquen y no atenten en contra
de lo dispuesto en la Ley Qrganica de Defensa del Consumidor, y Titulos Habilitantes
para la prestacién del servicio, sin perjuicio del derecho de los prestadores del servicio
de cobrar las deudas pendientes a diche abonado-suscriptor/cliente.

El servicic serd reactivado, sin que medie peticion expresa del abonado-
suscriptor/cliente, en los siguientes casos:

a) Si la suspension se debe a falta de pago, el prestador del servicio debera
reactivar el setvicio en un plazo maximo de veinte y cuatro (24) horas, contadas
a partir del pago total realizado de la suma adeudada, salvo que el prestador
del servicio, reactive el mismo con ia acreditacion de un pago parcial ¢ se haya
suscrito un convenio de page con el abonado/cliente.

b) En caso de que fa suspensién sea del tipo parcial o temporal, el prestador
debera reactivar inmediatamente los servicios que correspondan, al finalizar el
periodo o las condiciones de suspensicn,

c) Por otfras causas previstas en el ordenamiento juridico vigente; y,

d} Mandato judicial.

En caso de robo o hurto del equipo terminal, la reactivacion del servicio se hara dentro

de las veinte y cuatro (24) horas continuas, contadas a partir de la peticion del
abonade-suscriptor/cliente, al prestador del servicio.

A
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Lo REQULACION Y CONTROL
DE LAS TELECOMUNICACIONES

El Dhrecter Ejecutive de la ARTOTEL, a peticion debidamente justificada del prestadar
de servicios de telecomunicaciones o de audio y video por suschipcion, padra aprobar
un valor por reactivacion del servicio, que sera aplicado por los prestadores a sus
abonadaos, suscriptores o clientes, cuando la suspension del servicio se haya producido
por |a falta de pago del akonado, suscriptor o cliente o por un heche imputable a este.
El cobro del valor por reactivacion del servicic no es de caracter recurrente por
peniodos mensuales u ofras, sing gue aplica por una sola ocasitén, por cada
reactivacion del servigio.

Fara la aprobacidn del valor por reactivacitn del servicio, la Direccion Ejecutiva de |a
ARCOTEL, cansiderara:

al Costos directos relacionados con la gestion de cobranza admimstrativa, a
través de mensajes de texto 0 de voz de cobranzz o lamadas telefonicas, en
un nimera ¥ con periodicidad razonakle, en groporsion &l fiempa promedio da
gestion hasta la reactivacian de dientes que dejaron de estar en mora.

B Valor promedio por reactivacion del setvicio, aprobads para otros prestadorss
del mismo setvicio,

Se excluyen del valor por reactivacion def servicio:

a) Mensajes o llamadas infformativas o recordatorras de pago, que son propias de
'a gestion de recaudacién, no vinculadas con el pericdo en el cual Incurrid en
mora, la suspension del servicio y 1a reactivacian.

by Gestion judicial de recaudacion a de ser el casop, coactiva.

¢} Walores administrativos vinculados con la contratacidn a terceros para la
gestidn de cobranza,

23) Equipos arrendados o vendidos al abonado/cllenta - En el caso de amendamiento o

adquisicidn de egquipes, por parte del abanada-suscriptarolients, toda la infarmagion
partinents sera detallada, por el prestador del servicio an un Anexn exirs el cual debers
adjuntarse al contrxto de prestacion de servicios; en diche docurmnents se especificars
fanta el precio facturadeo, las ¢cuotas mensuales s € acordd Un pago pratrateadn, asl
como lag condiciohes de dicha venta g arrendamients, indicanda que, para equipas an
arendo, al momento de la entrega del eguipt o terminaciin del contrate se
cansiderard el deterioro narmal y depreciacidn del mismao. En caso de terminacidn dal
contrate, cuando $e trate de adguisicion del egquipe, el abanado-suscriptoridients
deberd cancelar dnicaments las cuotas pendientes.

En el Anexo antes referido. debera constar la aceptacidn expresa por pare del
ahonado/clients,

Si como parte de las condiciones de permanencia minima se incluyd la exoneracian del
pago de instalacién, si el abonado cliente da por terminado anticipadamente el contrate,
&l prestader unicamente podra exigir el page proporcional ded valor de la instalacion de
acuerde al ttempo de permanencia del abonado-suscriptoricliente.

Independientemente de |la medalidad de contratacidén o plan tarifario gue se aplique. el
prestador o padrd condicionar la prestacisn del sericio de telecorpunicaciones yo
servicio de radiedifusion por suscripcion a la compra, arrendamiento 9 uso de eguipgs
terminales del prestador gue provisione el servicio o |la contratacion obligatoria de otros
servicias ofrecidos por & mismeo U olre prestador. El prestador no podra exigir el uso de
un determinado equipe para la prestacidn de gervicios, siempre y cuando éstos sean
técnicaments compatibles con las redes del prestador y de ser el caso, hayan cumplido
con la homologacitn de corformidad a la narmativa aplicabls.

Las condiciones relativas & la instalacion y retirc de equipos de propiedad del prestadar
del servicio dekberan estar especificadas en el contrato de adhesion o en &l conirato

1§
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negociado. Una ver que se ha efectivizads 12 terminacidn del contratp, de asl haberlo
establecido en el contrato correspondients, serd ohligacidn del prestador del senvicio
retirar ios equipes de su propiedad que estén en poder de log abonadas suscriptores o
clientes; el retive de equipos no tendra costo adicional para el abonada, suscripter o
clente. En caso de que en el contraio se haya hecho constar que el abonado,
suscriptor o cliente, debera realizar 'a entrega de los equipos en las oficinas del
prastador, este lo hara en [a direccién del prestador gue constara en el contrato o en su
Cag0 en los centros de atencidn del prestador; sin periuicio de lo cual, el ahonado-
suscriptor/cliente mantendrd la abligacidn de cancelar Ips valores pendientes
unicamente por servicios efectivamente recibides hasta la fecha de terminacién
unilateral del contrato, asl como los valores adeudados por los bienes necesarios para
la prestacian del servicio. de ser el caso.

24
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Promaciones y ofertas.- Teda promeeién u oferta especial debera sefalar, ademas
del tiempo de duracién de la misma, el precio anterior del bien o servicio ¥ €l nueva
precio, o, s=n au defecto, el beneficio que cbtendria el consumidor, en case de
acepiara.

a) Cuandg se trate de promociones del servicio de telecomunicaciones o de gudio
¥ wideo par suscripcidn, en gue el incentive consista en la participacién en
COnCUrsts o sorteos, el prestador del servicio debera informar al pablico sobre
el monte 0 numero de premios, &l plazo y el lugar donde se podran reclamar los
premics. El prestador estard obligado a difundir adecuadaments el resultado de
los concursas o sorteos,

b} Para el caso de promociones que acrediten minutos, capacidad o cantidad de
mensajes al abonado, se imputard primern el saldo promoctonal y luego el de la
recarga original, de conformidad con el ordenamiento juridico. El uso del saldo
promecignal fendra prelacidn al salde de la recarga onginal, para que de esta
manera se haga efectivo 2 beneficio de la promacién, por lo que deberd
utilizarse primero el galdo pramocional ¥ luego el de la recarga original. Dicho
saldo promacional para 2l caso de prestadores del servicio mévil avanzado,
serd clorgade sin costo para los abonados/clientes, mismo gue podra tener un
pericdo de uso limitade en el iempo y su acumulacion na serd obligatoria.

t) Estd prohibido el cabro de valares, tarifas o precios por acceso a las
promaociones o accesa a descuentas.

dy En el caso de que existan beneficios o incrementas que sgan favorables para el
ahonado de manera temporal o con fines promocionales, el prestador del
servicio estara obligade a netificarselos por cuzalquier medio fisico, electranico o
teiefénico (grabacidn debidamente respaldada por e prestador). indicdndole de
manera clare §as huevas caracteristicas o meijoras, les condicianes que
apliguen.

g) Las tarifas aplicables 2 promocionss y ofertas también deberén ser notificadas
a la ARCOTEL., en la forma prevista en la Loy Orgdnica de
Telecomunicagiones. .

25) Tarifas y Facturacion.- En la facturacion de servicios, se obsetvard ademas de lo
dispuesta en la Ley Organica de Telegamunicagiones y su nomativa de desarrells, 1o
siguisnte;

g} El abonado, suscriptar o ¢liente tiens derecho 2 la acumulacidn v fa utilizacion
de saldos en la  prestacion  de  servicios de  telecomunicacionas,
independientemente de las modalidades de contratacion; provenientes de
recargas y a la vigancia iimitada de las mismas, de conformidad con |2
regulacion que para el efecta emita la ARCOTEL.

19 .
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Los prestadores de servicios de telecomunicaciones que seguan la regulacion
emitiga por la ARCOTEL, tengan la obligacidn de devolver saldos remanentes,
deberan implementar mecantsmos de informasidn que permitan &l abonads,
suscripter o cliente, conocer en forma permanente sobre los saldos
remanentes, a fin de que ejerzan so derechs a solicitar 12 devolucion de los
mismes, dentro del plaze de noventa diasz, contados a partir de la generacion
de |la causal de devolucion.

Las prestadores e servicios de felscomunicaciones yo  servicios de
radiodifusian por susceripcion deberan imiciar lg facturacion a partir de la fecha
en gque €| akonady, suscriptor o cliente tenga activado ¢l servicio contratads;
durante la suspension de cualquiera de los servicios de telecomunicaciones a
radiodifusion por suscrpcion los prestadores facturaran lnfcamente por
aquellos senvicips efectivamente prestades de conformidad a la normativa
vigente, De igual maners facturardn gricamenie hasta la fecha en la gue se da
por terminada el contrate; para el casa de los servicios pospago se facturara
unicameante por ¢ valor proporgional, respacto del valor peribdico pactado, de
oz seTvicios prestados hasta la fecha de terminacion del contrato.

La factura entregada contendra tasacidn correcta, opartuna, clara y precisa, de
acuerds con las normas aplicables con indicacion el perodo &l gue
corresponde; la entrega de facturas podra realizarse a través de medios fisicos
o electrdnicos, acorde a3 la eleccidn fue realicen los abonados, suscriptores o
clientes y a las disposiciones que en esta materia establezca & ordenamienta
juridice tributario.

La entrega de facturas o estados de cuenta a través de Inmtemet, correo
glecirdmico o cualquier otro medio digital o electrénico no tendrd costo ¥
praceders lnicamente previa aceptacion axpresa y eacrita dei ahonadodcliente,
an |a gual, ef mismo manifieste su aprabacidn para regmplazar la entrega flsica
de su factura. :

Para los servicios de telefonia fija, &l servicio mévil avanzade y movil avanzado
& traves de operador movil vintual, los prestadores estan ohigados a abtener 2
rmedicion del servicio de voz contratado, en unidad de segundos a fin de gque |a

- facturacidn sea comecta, no siendo admisible ninguna medalidad de redenden.

Este principio e no redondeo serd aplicable para el case de los servicios de
datos gque s8 facturan por volumen de {rafico, respecto de las unidades de
trafico, que serdn en byles :

Les prestadores de servicios de ielecomunicaciones yio  senvicios de
radlicdifusidn par suscripoidn deberan cobrar ks tarfas & sus abanados'clientes
de acuerds con las regulacianss carrespandientes v 0s planes contratados, de
sar ¢l caso. Ef régitmen tarifario se sujeta & 1o que establezea ¢l ardenamisnto
juridico vigente,

Lo vatores por 0% equipos adguiridos o alguiladoes no aon parte del r&gimen
tarifario. En caso de existir alquiler de equipos, deberan constar en la misma
factura de prestacion de servicios, de manera detallada y diferenciada, y no
podran incluir ningun valor adicional a los establecidos en el contrato v en el
ordenamiento jurldico tibutario vigente. Se debera especificar claramente el
valor mensual a pagar por los equipas y durante cuanto tiempo, conforme fas
condiciones de pago.
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h} El prestador del servicio no podra cobrar valores asociados a servicios gque ng

Ik

K}

hayan sido expresamente autorizados y contratados por el abonadea/cliente. El
prestador implementara mecanismos de compensacion o devolucion  por
valores indebidaments cabrados o facturadoes.

Al contenide minimo referencial indicado en los Anexas 1a, 1b, 1¢ 14, 1e. 1,
19, 1h. 1i ¥ 1j ¥ que se incorporen a los contratos de adhesidn, se podran
agregar caracteristicas técnicas de los servicios que €l prestador considers
necesaras para describir de mejor manera el servicio prestado y las
condiciones de prestacion del rmismo.

Las facturas de consume en la modalidad pospago del servicio o servicios
carrespandientes a los prestados debera ser proporcicnada al abonadofelients
en forma mensual. Para |la mogalidad prepagoe. el abanade, suscriptor o cliente
tendra derecho a recibir el detalle de sits cansumas, previa salicitud expresa al
prestador de senvicios.

La forma de pago podra ser escogida por el akonado, suscriptar o clients ¥
madificada en cualguier momento siempre y cuando $€ ajuste a suU nivel de
créedite —endeudamiento, asi  como 2 las caracteristicas de |08 servicios
contratades, de entre las que se establezcan en el contrato de adhesion o
hegociado con clientes. Una vez escogida la forma de pago se debera anexar
un decumentn en el que se hard constar toda la infarmacién necesaria de la
condicidn y forma de page acordada entre el ahanadolclients y el prestador del
Bervicio.

26} Priteccldn de los ninos, ninas, y adolescentas e Inclusién de herramiantas para
contrel parental - Los prestadores de servicies de telecomunicaciones y servicios de
radiodifusion por suscripcion, se cbligan a '

a] Proteccidn a ninas, nifios y adolescentes:

DAreooidin A, Dot cle g 55195 opoe Wpes o Aload ono = Cdaino Postal 100058

Los acuerdos que se suscriban entre los prestadores de zervicios de
telecomunicaciones, servicios de radiodifusion por suscripoidn vy oS
proveadores de contenido, deberan contener ¢lausulas espegificas dande se
establezcan las condiciones relativas a control de acceso & la informacién y
respecte de la informacién, en cuanto a contenidos que puedan afectar a mifias,
nifos ¥ adolescentes, grupes sociales o que su utilizacian impliqus afectacitn
de estos grupos; no inducir a lg viclencia o al desorden pdblice, asi como & §a
discriminacidh de grupos, costumbres, culturas, génere o al descréditc de
pargonas naturales o juridicas o grupos y persenas en general, nacionales o
extranjeras;, na ser de cardcter erdtico. qbsceno, impldico, indecente,
pornograficn g sexual, ya sea explicito o implicite, incluyends los servicios
denaminados de educacion sexual; no vaya en contra de las disposiciones
constitucionales y legales que exigten sobre ke materia; y, no contengan
informacién gue induzsan al eror o confusith de los abonadosfolientes-
usuarios. Egte tipo de condiciones sera aplicado tambigén por parte de los
prestadores de servicios de telecomunicaciones y de radiodifusidn  por
suscripcion, cuando &stos provean el contenido de manera directa.

Todas las condiciohes de contratacidn y demds informacion gue permita al
abonadofeliente conocer de forma detallada el contenido a recibir, las tarifas o

- precios; ¥y mecanismos de contratacidn y de cancelacion ascciados, deberan
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estar disponibles en el sitic web del prestador de servicios de
telecomunicacionss a de radiodifusidn por suscripsidn, independientemeants de
que el contenido sea provisto por el propio prestador o per medic de
proveedores de cantenido.

Crel resultado de las investigaciones de autoridad competente relacionadas con
delitos de pornografla infantil, 12 ARCOTEL en coardingcién con dicha
autoridad, podrd disponer al prestadar de servicias de telecomunicaciones o de
radiodifusion por suscripcién, |a aplicacion de medidas encaminadas a impedir
el cometimiento del ilicito, o su continuacidn.

b) Acuerdos con proveedores de contenidos y cifusién:

Los acuerdos gque se suscriban entre los prestadores de servicios de
telecomunicaciongs, radiodifusidn por suscripcion vy los proveedaores de
contenids, deberan cantener cldusulas especificas dande se establezca que (a
publicidad relativa a [a provision de contenidos daebera incluir en forma clara &l
precic o tarifas de provigion de dicheos servicies, log mecanismos de
cantratacion y de suscripcion o cancelacion de la contratacion realizada.

Los prestadores de servicins de telecomunicaciones y de radicdifusidén por
suscripcitn, e sus sifios weh, deberdan disponar de informacion de difugicn
{documentgs guia) pare padres y usuarios en general, respecta del uso
responsable y medidas de c¢ontroel respecto de acceso a contenidos, en
particular raspecto de contenidos gue pusdan afectar a grupos de interds como
nifias, nifios y adolescentes yo su utiizacion puesda implicar afectar a tales
gQrupos.

£) Acceso y Sequridad,

Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y de radiodifusion por
suscripcion, podran ofrecer a sus abonados y clientes que fo soliciten, el
servicio de control y bloqueo de contenidos que atenten contra la ley, o a la
proteccidn de nifios, nifas y adolescentes, informando claramente al usuarno
cial es el alcahee, tarifa o precia y mado de funcionamiento de estos.

27} Transparencia hacia ¢l abonado, suscripter o clienta.- Los prestadores del Servicio
Movil Avanzade, deberan cumplir con las siguientes obligacicnes generales, a fin de
brindar informacian oportuna y veraz a sus abanadosiclientes-Lisatios, respect de los
gervicies que se prestan, manteniendo el principio de acteso gratuito & limitado (Otros
mecanismos podran ser implementados por [os prestadores manteniende el mismo
principio).

1. Poner a disposicién de los abonadosgiclientes-usuarios, una aplicacion {(menl) en &l
equipy terminal, que le permita infarmarse respecte de los siguientes aspecios:

a) Informacion del prestador, respecto de los vaiores a ser cobrados ¢ facturados
por la ultima comunicacitn o lamada realizada {detalle por minuto o fraccion y
especificar i aplicaran tarifas distintas),

a]] Consultar el valor a facturarse o cobrarse por minute, por una ¢omunicacidn ¢
llamada a realizarse a un namera de desting; para el efecto, &l abonado/clients-

23

s gl ek g

v ]

[

L



s REGULACION Y CONTROL
DE LAS TELECOMUNIC ACIONES

usuario Unicamente debers ingresar el ndmero telefdnico de destino del cuzl se
requiere la consulta;

] Disponer de acceso gratuita e ilimitade a consulta de saldos; incluido saldos
remanentes; y,

d) Poner & dispasicién de los abonados/clientes-usuarios [a ¢onsulta de las
difarentes promocicnes a las que podrian acceder, particular que debe ser
actualizade constantemente por las operadaras dal SMA.

Teda la informacion a proveerse para &l cumplimisnto de las letras a, b y d, deberd
reflejar el valgr final & facturarse o cobrarse zl abonadodcliente-uzuaria, indicando si se
incluyen impuestos de ley, cargos de interconexion u otres rubros legalmeante
autorizados.

Can regpecto al literal a), adicionalmente se deberd proveer a soliciud  del
abonadofcliente-usuario a través de upm SMS gratuito, informacion de la dltima
comunicacian o llamada realizada de acuerdo al siguiente detalle: nomero al que se
realizd la dliima lamada, tarifa o precio de la misma, tiempo de duragidn de |a llamada
y saldo restante.

2. En caso de que durante una comunicacion de voz o llamada. se empiace a aplicar
una tarifa o precio por prestacidn del servicio diferente a la tarifa o precio inicial as
aplicados 2 dicha comunicacidn. el abonadefcliente-usuario debera recibir una
sefal audible (tong) gque permita identificar tal cambig; 12 emisidn de dicha senal no
implicara interrupcion, suspensidn o terminacién de la lamada. En el caso de la
prestacidn del servicic de datos, se debera nctificar la aplicacidn de tanfas
distintas, mediante SMS o correo electrénico.

3. A la provisian de informacidn de las tarifas que aplican al servicio o servicios
prestados al abonadofcliente {detalle por minute, SMES, MMS, Kbyte, etcétera,
sequn corresponda). En la prestacidn del Servicio Mowvil Avanzade, las tanfas a
aplicar s inforrmaran de la siguiente forma: por medic de SMS gratuites en la
modalidad prepage, con cada recarga que s redlice; en la modalidad pospaga, par
medio de SMS gratuitos, al inicio de cada periodo de facturacion; en caso de
provision exclusiva de planes de datos, se debera enviar la informacidn mediante
cormen electrnica sin costo al aborado/cliente, bajo las mismas consideracionss
establecidas para prepago y pospago.

Art. 5.- Condlclones generales gue deben cumplir los abenados, suscriptores y clientes.-
Sin perjuicio de lag obligaciones que se encuentran detalladas para los abonados ©
suscriptores v clientes, en la Ley Organica de Telecomunicaciones, su Reglamento General,
Regtamento para la Prestacion de  servicios de telecomunicaciones y servicios de radiodifusion
por suscripcidn y demas nommativa vinculada; asl como de lo establecide en sus respectivos
fitulos habilitantes para la prestacidn del servicio o servigios, estos se obligan a cbservar,
respetar y aplicar, lo siguiente:

11 Cumplir con los Erminas de |os contratos de adhesién o del contrato negociado.

2) Informarse adecuadamente v de manera oporuna. asi como utilizar la informacion
propereionEda por los prestadores de servicios.

31 Nolificar al prestador del servicio, cuando ocurra, la interrupeién o dafio en las
inatalacionss ¢ infraestructuras de las comunicacionss sobre las cuales tuviera
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conecimierte ¥ fueren directamente vinculadas ¢on la contratacidn del servicio de gue
=€ le brinde.

4] Adoptar las madidas sugeridas por el prestador del servicia a fin de salvaguardar la
integricad de |z red y de las comunicacianes,

3) Pagar por los servicios contratades y efectivamente recibidos conforme lo determinan
las contratos de adhesion o los negociados con los clientes y o dlspuesm en el
ordenamienta juridico vigente,

6} GCumplir con las ocbligaciones o rescluciones emitidas por la Agencia de Requlacidn y
Cantrol de las Telecomunicaciones y demas que se derivan del ordenamiento juridico
vigente.

7] Cumplir con las gbligaciones de empadranamients, conforme ka normativa aplicable.

8) Mo utilizar los servicios contratados para realizar fraude ¢ perjuicios a su prestador o &
tarcaros.

8 Mo hacer use indebido de los servicios de emergencia, respetando los derechas de los
damas vy el orden publico.

100 En la utilizasdn de servcies de telefonia fija, servicio mévil avanzado o servicio movil
avanzado a traves de operador movil virtual, abstenerse de |a realizacion de llamadas
can fines de venta directa, comercial, publicitaria o proselitista, que no hayan sido
previamente aceptadas por el destinatario de |z llamada.

El abonado, suscriptor o cliente podra ceder el cantrato de adhesitn, previa aceptacidn y
cumpliende los requisitos gue sefiale el prestador de servicios de telecomunicaciones o
servicios de radiodifusion por suscripeion, en los casas en log cuales fa normativa ng lo prohiba
expresamente y sea técnica, legal y financieraments posible la cesidn de log derechos
derivades del contrato de prestacidn de servicios.

CAPITULO I

CONDICIONES GENERALES PARA
CONTRATOS DE ADHESION

Art. §.- Contratacion en la modalidad prepago.- Pars la modalidad prepage, s2 entendera
coma aceptacion, la activacian  por parte del abonado-suscriptor del servicio bajo cualquisr
forma comercial, para la cual, las condicianes que se aplicardn deberdn ser entregadas
infarmadas al abonade-suscriptor con la campra o adgquisicion del servicia, par cualguier media
flsico o electrdnico. El mecanismo de contratacion es independiente de la cbligacidn de
identificacion del aborade-suscriptor previe al inicio de la prestacion del servicio.

El prestador debsra incluir, junto con la constancia del producto adquiride, la siguiente
infarrnaciin:

+  Mombre del plan prepags,
+  Teminos y condiciones generales aplicables al servicio, o sitic web donde @ abonads
pueda cansultar dichas condicianes, lag que e referiran a;

# Tarifas del servicio pre-pago.
¥ Parametros de calidad del servicio.
¥  Informacion de los lugares donde puede presentar reclamos y quejas, o el sitio

web en donde puede encontrar dicha informacién.
# Para la activacién del servicic se seguird los procedimientos establecidos en

las respectivas normativas para cada servicio,
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El prestador implementard en su pagina wehb, de mahera gue permita un facil acceso y
visualizacion, los enlaces correspondientes a la informacidn dispussta en este articulo,
mediante campos plenaments identificados para el publico en general.

Art. 7.- Instruccioneg para llenar los contratos de adhesion.- Al mamento que se deba
lznar el contrato de adhesion, para los contratos fisicos en medalidad pospago, tanto el
abonada camo el prestador del servicio deheran conziderar la siguiente:

 En los casos que se deba elegir entre las opciones SIVNG, obligatoriamente se
deberd marcar una de las dog opeiones, ya sea con una “X7 o seleccionandg
claramente &l cuadro respectiva.

*  Todos los campas deberdn ser llenados, y en los casas que no 8 requiera colocar
infarmacion se debera realizar una raya en &l campo comrespondients.

= Se deberd evitar suscrbir contratos con correcciones o enmendaduras.

En &l caso de existir enmendaduras, que consten marcadas las dos opciones SIHNQO, o se dgje
en blanco, en casc de contraversia o reclamea por pante del abanada o suscriptor, se tomard 18
opeidn mas favorable al abonado o suscriptor.

Art. 8.- Caontenlda minimo de los contratos de adhesion.- El madelo de contrato de
adhesion que elaboren las prestadores de servicios del regimen general de telecamunicaciones
¥ que le remitan para inscripcion y registro en la ARCOTEL y posterior use v aplicacion, dehera
contener como minima |os siguientes aspectos:

B.1. Lugar y fecha de celebracion.

B2 idantificacion de los comparecientes.

B.3. Datas del prestador, con el siguiente detalle:
MNambre/Razon Social: ... ...
Mambre comercial: ...

Direccién: (Av. Principal Nro. De case o fote y calle secundana)

Provingia: ..., Ciudad e e Canton:
F'armqma ......................................... Mo, Telefono: e
R e Corren ElectTdmicg. ... e ienimire e

Web: fPagina web del Presiador}
84. Datos del abonada/suscriptor, con el siguisnte detalle:
MombresfRazon SOCIRL ... e e

Cedula/RUC: e Email:
Direccion: {Av, Principal Nrc. Do casa o Jote vy calie secundarial
Provingial ..., Ciudad: ... Cantenl o
Parmoquia: ... :

Direccicn donde sera prestado &l servicia: fAplica cuardo e servicie  perhila

datanminar esta iMformmacion).. ...
NWimerd telefénice de referencia fijofméwil: ... e

El abonado es de la tercera edad o con discapacidad?  Si. Mo.......
(En caso afirmativo, aplica tarifa preferencial de acugrdo al plan del prestador)

8.5 Objeto del contrato.

B8 En casc de empaguetamiento de servicios debera especificarse los servicios del
paguete y los beneficios para cada uno, incluyendo las tarifas aplicables.

87 Plazo de vigencia del contrato ¥ su renowvacian.

88  Causales y mecanismos de terminacién del contrato.

8.9,  Clausula de permanencia minima, de ser el caga.
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8.10Q. Tarifa y farma de pago.

8.11. Reclamos y soparte técnica, ©on |4 siguiente informacidn:

»  Medio electrdnics: iDefiir tino, Pagine Wab, rades sociafes. Facehaok, Twitter o

abros))
Oficinas de atencion a usuarios:
Horarios de atencidn;
Teléfong {3) prinsipales de comtaste:
Debe indicarse que el abanada o cliente tambien podra presentar sus denuncias y
reclamas ante la Agencia de Regulacion y Caontrol de las Telecomunicacionzs
{ARCOTEL).
812, Solicion de controversias; dekiende conservar e abonado o diente, el derecho a
recurtir ante la justicia ordinaria. En el casc de optar por un centro de mediacion o
arbitraje, si asi lo deciden expresamente las partes, en cuyo caso el abonadofsuscriptor
delxerd senalardo en forma expresa.
Sefiglamiento de domicilio para notificaciones.
Como anexo(s), |las condicicnes de contratacién de cada servicio de que se trate.
Anexo adicional en el caso de compra o arrendamisnte de equipos; el cual contendra
los temas relagianados a las condiciones de los equipos adguiridesfarrendados,. Entre
ofras caracteristicas se deberd incluir. cantidad, precio, marca, estado, y las
condiciongs de tal adquisicién o arrendamiente, particularmente el tempo en &l que se
pagara el arrendamiento ¢ la compra del equipo, 2 valor mensual & cancelar o |as
condiciones de paga,

8.1,  Anexo adicional en el caso de aceptacion o autorizacidn del abonado, suscriptor o
cliente, respects de los datos personales o informacidn que expresamente avtorza
usar al prastador; especificande el plazo de la autorizacion y el objetivo que esta
utilizacién persigue, conforme lo dispuesto en el articufo 121 del Reglamento General a
la Ley Organica de Telecormunicaciones.

El modalo de contrato de adhesion inscrito o registradoe ante la ARCOTEL debera ser publicado
en ia pagina web del prestador del servicio. Tanta el modelo de contrato como log anexos
elaborados por cada prestador deberan ser remitidas a lg ARCOTEL para su comespondiente
inscripeidn en el Registro Pablico de Telecomunicaciones, asi como las moedificaciones gue
realicen a futuro de los mismos.

CAPITULO I

CONDICIONES GENERALES PARA
CONTRATOS NEGOCIADOS

Art. 9.-Texto de contrates negociados.- Las contratos negociadas con clientes, no requieren
someterse a un contenido minimo, ni deben ser presentados a la ARCOTEL, para suU revisian,
aprobacidn y registre; sin embarge, en caso de que en &l texto contractual o sus anexas se
hayan introducrda ¢liusulas o condiciones que implique gue se haya limitado, condicionado o
egtablecids alyuna renuncig a los derechos de los clientes. se entendera como no escrito, sin
perjuiciac de que la ARCOTEL disponga su modificacién ¥y sanciones en caso de ser
procetdents; &h gl evente de gue persista el incumplimiento.

TITULG I
EMPADRONAMIENTO

CAPITULO |

GENERALIDADES
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