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RESOLUCION ARCOTEL-2018-0716
LA AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE LAS TELECOMUNICACIONES
CONSIDERANDO:

Que, la Constitucion de la Republica, publicada en el Registro Oficial No. 449 de 20 de octubre de
2008 , dispone: "Art. 11.- El ejercicio de los derechos se regira por los siguientes principios; (...) 3.
Los derechos y garantias establecidos en la Constitucion y en los instrumentos internacionales de
derechos humanos seran de directa e inmediata aplicacion por y ante cualquier servidora o servidor
publico, administrativo o judicial, de oficio o a peticién de parte. Para el ejercicio de los derechos y
las garantias constitucionales no se exigiran condiciones o requisitos que no estén establecidos en la
Constitucién o la ley. Los derechos seran plenamente justiciables. No podra alegarse falta de norma
juridica para justificar su violacion o desconocimiento, para desechar la accién por esos hechos ni
para negar su reconocimiento. (...) 8. El contenido de los derechos se desarrollara de manera
progresiva a través de las normas, la jurisprudencia y las politicas publicas. El Estado generara y
garantizara las condiciones necesarias para su pleno reconocimiento y ejercicio. Sera
inconstitucional cualquier accién u omisién de caracter regresivo que disminuya, menoscabe o anule
injustificadamente el ejercicio de los derechos. (...) El Estado, sus delegatarios, concesionarios y
toda persona que actie en ejercicio de una potestad publica, estaran obligados a reparar las
violaciones a los derechos de los particulares por la falta o deficiencia en la prestacion de los
servicios publicos, o por las acciones u omisiones de sus funcionarias y funcionarios, y empleadas y
empleados publicos en el desempefio de sus cargos.

Que, la carta magna establece: "Art. 16.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen
derecho a (...) 2. El acceso universal a las tecnologias de informaciéon y comunicacién".- "Art. 52.-
Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de Optima calidad y a elegirlos con
libertad, asi como a una informacion precisa y no engafosa sobre su contenido y caracteristicas. La
ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa de las
consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion e
indemnizacion por deficiencias, dafios 0 mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcién de
los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor".- "Art. 66.- Se
reconoce y garantizara a las personas: (...) 4. Derecho a la igualdad formal, igualdad material y no
discriminacién; (...) 16. El derecho a la libertad de contratacion; (...) 19. El derecho a la proteccion de
los datos de caracter personal, que incluye el acceso y la decisién sobre informacién y datos de ese
caracter asi como su correspondiente proteccién. La recoleccién, archivo, procesamiento,
distribucion o difusién de estos datos o informacion requeriran la autorizacion del titular o el mandato
de la ley; (...) 21. El derecho a la inviolabilidad y el secreto a la correspondencia fisica y virtual; esta
no podra se retenida, abierta ni examinada, excepto en los casos previstos en la ley, previa
intervencion judicial y con la obligacion de guardar el secreto de los asuntos ajenos al hecho que
motive su examen. Este derecho protege cualquier otro tipo o forma de comunicacion; (...) 23. El
derecho a dirigir quejas y peticiones individuales y colectivas a las autoridades y a recibir atencién o
respuesta motivadas. No se podra dirigir peticiones a nombre del pueblo. (...) 25. El derecho a
acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad, con eficiencia, eficacia y buen trato, asi
como a recibir informacién adecuada y veraz sobre su contenido y caracteristicas; (...) 29. Que
ninguna persona pueda ser obligada a hacer algo prohibido o a dejar de hacer algo no prohibido por
la ley".
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Que, la Ley Organica de Telecomunicaciones -LOT, publicada en el Registro Oficial No. 439 de 18
de febrero de 2015 , dispone; "Son objetivos de la presente Ley:Art. 3.- Objetivos (...) 9. Establecer
las condiciones idéneas para garantizara los ciudadanos el derecho a acceder a servicios publicos
de telecomunicaciones de éptima calidad, con precios y tarifas equitativas y a elegirlos con libertad
asi como a una informacién precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas. (...) 14.
Garantizar que los derechos de las personas, especialmente de aquellas que constituyen grupos de
atencion prioritaria, sean respetados y satisfechos en el dmbito de la presente Ley.".-Art. 4.-
Principios- "La administracién, regulacion, control y gestion de los sectores estratégicos de
telecomunicaciones y espectro radioeléctrico se realizara de conformidad con los principios de
sostenibilidad ambiental, precaucion, prevencion y eficiencia.- La provision de los servicios publicos
de telecomunicaciones respondera a los principios constitucionales de obligatoriedad, generalidad,
uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y
calidad asi como a los principios de solidaridad, no discriminacion, privacidad, acceso universal,
transparencia, objetividad, proporcionalidad, uso prioritario para impulsar y fomentar la sociedad de
la informacién y el conocimiento, innovacion, precios y tarifas equitativos orientados a costos, uso
eficiente de la infraestructura y recursos escasos, neutralidad tecnolégica, neutralidad de red y
convergencia". (...)Art. 20.- Obligaciones y Limitaciones.- "La Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones, determinara las obligaciones especificas para garantizar la calidad y expansién
de los servicios de telecomunicaciones asi como su prestacion en condiciones preferenciales para
garantizar el acceso igualitario o establecer las limitaciones requeridas para la satisfaccion del
interés publico, todo lo cual sera de obligatorio cumplimiento.- Las empresas publicas que presten
servicios de telecomunicaciones y las personas naturales o juridicas delegatarias para prestar tales
servicios, deberan cumplir las obligaciones establecidas en esta Ley su reglamento general y tas
normas emitidas por la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones para garantizar
la calidad, continuidad, eficacia, precios y tarifas equitativas y eficiencia de los servicios publicos".-
(...)Art. 21.- Definicion y tipa rie usuarios.- Usuario es toda persona natural o juridica consumidora de
servicios de telecomunicaciones. El usuario que haya suscrito un contrato de adhesion con el
prestador de servicios de Telecomunicaciones, se denomina abonado o suscriptor y el usuario que
haya negociado las clausulas con el Prestador se denomina Cliente.- En la negociacién de las
clausulas con los dientes no se afectara ninguno de los derechos de los usuarios en general, ni se
podran incluir términos en menoscabo de las condiciones econémicas de los usuarios en general.

()"

Que, la LOT en los articulos 22, 23, 24; y, 25 establece los derechos y obligaciones de los abonados,
clientes y usuarios; asi como las obligaciones y derechos de los prestadores de servicios de
telecomunicaciones, respectivamente. Estas normas son desarrolladas en el Reglamento General a
la Ley Orgéanica de Telecomunicaciones, en los articulos: 55, de los derechos de los usuarios; 56, de
consideraciones generales de los derechos de los usuarios; 57, de aspectos generales de las
obligaciones de los usuarios; 58, de consideraciones generales de los derechos de los prestadores
de servicios; 59, de consideraciones generales de las obligaciones de los prestadores de servicios; v,
en el articulo 20 del Reglamento para la Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones y Servicios
de Radiodifusién por Suscripcion.

Que, el Reglamento General a la Ley Orgéanica de Telecomunicaciones -RGLOT, publicado en el
Registro Oficial No. 676 de 25 de enero de 2016 , dispone: "DE LOS CONTRATOS PARA LA
PRESTACION DE SERVICIOS.-Art. 48.- De la contratacidén de los servicios de telecomunicaciones y
de radiodifusién por suscripcién.- Los servicios de telecomunicaciones, incluidos los de radiodifusion
por suscripcion, podran ser contratados por los usuarios, a través de las siguientes formas: 1.
Contratos de adhesién con abonados o suscriptores. 2. Contratos negociados con clientes.-Art.
49.-De los contratos de adhesion.- Es el contrato cuyas clausulas son redactadas por los prestadores
de servicios de telecomunicaciones, incluyendo los servicios de radiodifusion por suscripcion, sin que
los abonados hayan discutido su contenido, pero aceptandolo expresamente a través de cualquier
mecanismo fisico o electronico, de conformidad con el ordenamiento juridico vigente.Art. 50.-
Condiciones generales de los contratos de adhesion.- Las condiciones generales de los contratos de
adhesion seran reguladas por la ARCOTEL, las que seran de cumplimiento obligatorio por parte de
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los prestadores de servicios. Los modelos de contratos de adhesion que utilicen los prestadores de
servicios deberan ser remitidos a la ARCOTEL para su inscripcion en el Registro Publico de
Telecomunicaciones.- En caso de que, en el texto de un contrato de adhesion se haya limitado,
condicionado o establecido alguna renuncia de los derechos de los abonados, se entenderd como no
escrito, sin perjuicio de lo cual la ARCOTEL de oficio o a peticién de parte, solicitara la inmediata
modificacion del contrato; en caso de persistir el incumplimiento la ARCOTEL iniciara el
procedimiento administrativo sancionatorio correspondiente.- La ARCOTEL podra disponer cambios
al modelo de contrato de adhesién en cualquier momento, en ejercicio de su facultad regulatoria.- El
modelo de contrato de adhesion registrado debera ser publicado en la pagina web del prestador del
servicio.- Un contrato de adhesion podra utilizarse para la contratacion de varios servicios de
telecomunicaciones, incluidos radiodifusion por suscripcion, por parte del abonado. En el caso que el
abonado deseare contratar un nuevo servicio de telecomunicaciones, incluidos radiodifusiéon por
suscripcién, con el mismo prestador, se incorporara un anexo al contrato que mantiene con el
prestador del servicio, en el que se describirdn las condiciones particulares del nuevo servicio
contratado, asi como su vigencia.- En el caso de los servicios empaquetados habra un solo contrato
de adhesion; y, en los anexos correspondientes, se describirdn las condiciones particulares de los
servicios. El prestador del servicio informara a los abonados la tarifa aplicada a cada servicio que
forma parte del paquete adquirido, asi como las bonificaciones, descuentos e impuestos
aplicables.Art. 51.- De los contratos cuyas clausulas han sido negociadas.- Es el contrato en el que
el usuario, a quien se le denomina cliente, y el prestador del servicio negocian y acuerdan de
consuno las clausulas que establecen las condiciones para la prestacion del servicio y las
obligaciones de las partes.Art. 52.- Condiciones generales del contrato negociado con clientes.- Las
condiciones generales de los contratos negociados con clientes seran reguladas por la ARCOTEL,
las que seran de cumplimiento obligatorio por parte de los prestadores de servicios.- Los contratos
negociados con clientes podran considerar, en el mismo instrumento, la prestacion de varios
servicios de telecomunicaciones.- En el caso que el cliente deseare contratar un nuevo servicio de
telecomunicaciones con el mismo prestador, podra hacerlo con la firma de un anexo al contrato que
tiene celebrado con el prestador del servicio, donde se describiran las condiciones particulares del
nuevo servicio contratado, asi como, su vigencia.- Los contratos negociados con los clientes no
necesitardn aprobacion por parte de la ARCOTEL, sin embargo, en caso de que en el texto
contractual se haya limitado, condicionado o establecido alguna renuncia de los derechos de los
clientes, se entendera como no escrito sin perjuicio de lo cual la ARCOTEL, de oficio o a peticion, de
parte solicitar4 la inmediata modificaciébn del contrato; en caso de persistir el incumplimiento la
ARCOTEL iniciara el procedimiento administrativo sancionatorio correspondiente.- CAPITULO I
CONDICIONES APLICABLES TANTO A LOS CONTRATOS DE ADHESION COMO AQUELLOS
CUYAS CLAUSULAS HAYAN SIDO NEGOCIADASArt. 53.- Vigencia de los contratos.- Los
contratos deberan sefialar la vigencia para la prestacion de los servicios, sin perjuicio de lo cual, el
usuario podra darlo por terminado anticipada y unilateralmente, en cualquier tiempo y por cualquier
medio fisico o electrénico, conforme lo dispuesto en la ley que norme la defensa del consumidor; vy,
sin que para ello esté obligado a cancelar multas o recargos de valores de ninguna naturaleza, salvo
saldos pendientes por servicios efectivamente prestados o bienes solicitados y recibidos, hasta la
terminacion del contrato.- De igual forma, previo a la contratacion, el usuario debera ser informado
expresamente y podra escoger, si desea 0 no. acogerse a beneficios y condiciones por un periodo
de permanencia minima.- En caso afirmativo, los prestadores de los servicios contratados, dejaran
constancia por escrito de dichos beneficios y condiciones. No obstante, el usuario podra dar por
terminado el contrato en cualquier momento, a pesar de la existencia del periodo de permanencia
minima; en tal caso, el usuario asumira los valores pendientes de pago que correspondan a saldos
pendientes por servicios efectivamente prestados o bienes solicitados y recibidos, hasta la
terminacion del contrato. Sin perjuicio de lo anteriormente establecido, para garantizar la continuidad
de los servicios y evitar exceso de tramites a los usuarios, siempre que éstos lo hayan autorizado asi
en el contrato, la renovacién podra ser automética, por igual periodo y bajo las mismas o mejores
condiciones para el usuario, salvo que alguna de las partes no desee renovar el contrato y lo
comunique a la otra parte.Art. 54.- Forma de los contratos.- Los contratos de adhesién asi como
aguellos cuyas clausulas han sido negociadas de consuno, podran ser fisicos o electrénicos y se
regiran a lo establecido en la LOT, en las leyes que normen el comercio electrénico, firmas
electrénicas y mensajes de datos; la defensa del consumidor; sus reglamentos correspondientes; v,
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demas normativa vigente. Sin perjuicio de lo anterior, los servicios suplementarios o promociones
gue deseen contratar los abonados o clientes que tengan vigente un contrato con un determinado
prestador del servicio, podran hacerlo via telefénica, para lo cual los prestadores del servicio deberan
tener constancia de la solicitud del abonado o cliente, debiendo asegurar su plena identificacion y la
aceptacion de las condiciones ofrecidas por el prestador de servicios, de conformidad con lo que
establezca la ARCOTEL para el efecto. Los mecanismos descritos anteriormente seran aplicados
para la terminacion de los contratos y sus anexos.". (Subrayado y énfasis agregados).

Que, en relacion a la proteccién de datos personales, el Reglamento General a la Ley Orgéanica de
Telecomunicaciones, en el articulo 121 dispone:Art. 121.- Uso comercial.- Los datos personales que
los usuarios proporcionen a los prestadores de servicios del régimen general de telecomunicaciones
no podran ser usados para la promocion comercial de servicios 0 productos, inclusive de la propia
operadora; salvo autorizacién y consentimiento expreso del usuario.- Para tal fin, los prestadores de
servicios deberan solicitar a sus usuarios su consentimiento expreso, en un instrumento separado y
distinto al contrato de prestacién de servicios a través de medios fisicos o electronicos, para que la
prestadora de servicios del régimen general de telecomunicaciones pueda utilizar comercialmente
sus datos personales. En dicho instrumento se debera dejar constancia expresa de los datos
personales o informacidon que estdn expresamente autorizados; el plazo de la autorizaciéon y el
objetivo que esta utilizacion persigue. Sin perjuicio de lo anterior se consideraran publicos los datos
contenidos en las guias telefonicas de telefonia fija, no obstante lo cual los abonados tendran
derecho a que se excluyan gratuitamente sus datos personales de dichas guias.- La ARCOTEL
establecera los mecanismos y emitird las regulaciones correspondientes a fin de precautelar el
secreto de las comunicaciones y de la informacion que se trasmite a través de redes de
telecomunicaciones, asi como la seguridad de los datos personales y de las redes.". (Enfasis
agregado).

Que, el Reglamento para la Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones y Servicios de
Radiodifusion por Suscripcion, dispone:Art. 8.- Obligaciones de los poseedores de titulos habilitantes
de concesién o autorizacion para la prestacién de servicios de telecomunicaciones (habilitaciones
generales).- Adicional a las obligaciones contempladas en la Ley Organica de Telecomunicaciones y
en su Reglamento General, los prestadores de servicios de telecomunicaciones cuyos titulos
habilitantes se hayan instrumentado a través de habilitaciones generales, deberan cumplir con lo
siguiente: (...) 8. Emitir y aplicar el o los modelos de contrato de prestacion del servicio (adhesion) de
conformidad con el ordenamiento juridico vigente. (..) "APLICACION DE DERECHOS DEL
ABONADO, CLIENTE, SUSCRIPTOR.-Art. 15.- Relacion con el abonado, cliente, suscriptor.- Las
relaciones entre el prestador de servicios de telecomunicaciones y el abonado, y las relaciones entre
el prestador de servicios de radiodifusion por suscripcion y el suscriptor se regiran por los términos y
condiciones de un contrato de adhesion, el cual se sujetar4 a lo previsto en la Ley Organica de
Telecomunicaciones, su Reglamento General, Ley que norme la Defensa del Consumidor y demas
normativa secundaria; asi como a lo dispuesto en las Resoluciones de la ARCOTEL y el
correspondiente titulo habilitante.- De conformidad con la LOT, el usuario que haya negociado las
cldusulas con el prestador se denomina cliente; la relacion con el prestador del servicio se regird por
los términos y condiciones del contrato negociado, el cual se sujetard a lo previsto en la Ley
Organica de Telecomunicaciones, su Reglamento General, Ley que norme la Defensa del
Consumidor y demas normativa secundaria; asi como a lo dispuesto en las Resoluciones de la
ARCOTEL vy el correspondiente titulo habilitante.-Art. 16.- Los contratos de adhesion entre el
prestador del servicio y sus abonados o suscriptores, se estableceran y aplicardn de conformidad
con el ordenamiento juridico vigente.- Los prestadores deben presentar para inscripcion en el
Registro Publico de Telecomunicaciones de la ARCOTEL, el respectivo modelo de contrato de
adhesion del servicio, acorde a las condiciones generales que establezca la Direccion Ejecutiva de la
ARCOTEL, cuyas clausulas esenciales deben cumplir con la Ley que norme la Defensa del
Consumidor y el ordenamiento juridico vigente. En caso de que el texto del modelo presentado esté
limitando, condicionando o estableciendo alguna renuncia de los derechos de los abonados,
suscriptores, se entenderan nulas.-Art. 17.-Es obligacién del prestador cumplir con el régimen de
proteccion de los derechos de los abonados, clientes, suscriptores, con sujecion a lo dispuesto en
sus titulos habilitantes y lo establecido en el ordenamiento juridico vigente.-Art. 18.- El prestador
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debera recibir y atender los reclamos de los abonados, clientes, suscriptores, conforme lo
establecido en el ordenamiento juridico vigente y lo previsto en sus titulos habilitantes; la
compensacion a los abonados o clientes, de ser aplicable, se realizara de conformidad con el
ordenamiento juridico vigente.-Art. 19.- Los prestadores de los servicios de telecomunicaciones
deberan cumplir con las disposiciones y normativa vigente relacionada a descuentos, exoneraciones,
rebajas y tarifas preferenciales para abonados con discapacidad y tercera edad; de conformidad con
el ordenamiento juridico vigente no aplica para los servicios de radiodifusion por suscripcion. (...).".
DISPOSICIONES TRANSITORIAS: "Segunda.- Dentro del plazo de ciento veinte (120) dias
contados a partir de la entrada en vigencia del presente reglamento, la Direccion Ejecutiva de la
ARCOTEL emitird las normas técnicas que sean necesarias para la prestacion de los servicios
definidos en este instrumento. (...) Cuarta.- La Direccion Ejecutiva dentro del término de ciento veinte
(120) dias contados a partir de la entrada en vigencia del presente reglamento, emitira las
condiciones generales de los contratos de adhesion referidos en el numeral 50 del Reglamento
General a la LOT. Una vez emitidas las condiciones generales, los prestadores de servicios deberan
inscribir en un término de treinta (30) dias, los modelos de contratos de adhesién de conformidad con
el articulo 16 del reglamento; hasta dicha inscripcién, los modelos de contratos de adhesién que
fueron registrados con anterioridad a la expedicién del presente reglamento, continuaran vigentes en
todo lo que no se contraponga a la LOT y su Reglamento General.". (Subrayado y énfasis
agregados).

Que, el REGLAMENTO PARA LOS ABONADOS/CLIENTES-USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES Y DE VALOR AGREGADO, publicado en Registro Oficial No. 750 de 20
de julio de 2012 , en el articulo 3, de definiciones, en lo relativo al Contrato de Prestacion de
Servicios (Contrato de Adhesion), determiné que: "...En los modelos de contratos deberan constar
incorporadas las condiciones generales y basicas, asi como las particulares propuestas por los
prestadores de los mencionados servicios"; sefialando ademas en el articulo 4 Ibidem: "Condiciones
generales y basicas de los contratos de prestacién de servicios.- "Las condiciones generales y
bésicas de contratacion de los servicios de telecomunicaciones y de valor agregado, seran
establecidos por el CONATEL, conforme a la definicibn de Contrato de prestacion de servicios
(Contrato de adhesion) contenida en el Articulo 3 del presente reglamento"”; y, en las Disposiciones
Transitorias se ordena: Segunda.- Se otorga un plazo de noventa (90) dias contados a partir de la
entrada en vigencia del presente Reglamento, para que la SENATEL y SUPERTEL remitan para
aprobacién del Consejo Nacional de Telecomunicaciones, las condiciones generales y basicas de
contratacion de los servicios de telecomunicaciones y de valor agregado. Para el cumplimiento de
esta disposicion, se podra solicitar la cooperaciébn o aporte de las entidades que se estime
pertinentes. Tercera.- Una vez que el CONATEL apruebe las condiciones generales y basicas de
contratacion de los servicios de telecomunicaciones y de valor agregado, y éstas sean publicadas en
el Registro Oficial, se concede el plazo de sesenta (60) dias contados a partir de dicha publicacion,
para que los prestadores de servicios finales de telecomunicaciones y de servicios de valor
agregado, presenten para aprobacion del CONATEL o la SENATEL, de conformidad con la
normativa aplicable y los titulos habilitantes correspondientes, el modelo de contrato de adhesién a
aplicar a sus abonados/clientes.".

Que, mediante Resolucion TEL-204-10-CONATEL-2013 de 4 de abril de 2013, publicada en el
Registro Oficial No. 955 de 16 de mayo de 2013 , se aprobaron las Condiciones Generales y Béasicas
para la contratacion de servicios de telecomunicaciones y de valor agregado. Et anexo a la citada
Resolucion, con las Condiciones Generales y Basicas, fue publicado en el Registro Oficial No. 15 de
14 de junio de 2013 .

Que, la LOT, su Reglamento General de aplicacion, asi como el Reglamento para la Prestacion de
servicios de telecomunicaciones y servicios de radiodifusion por suscripcion, han derogado
tacitamente, en forma parcial el Reglamento para los abonados/clientes-usuarios de los servicios de
telecomunicaciones y de valor agregado, sefialando en forma expresa, entre otros aspectos, que las
condiciones generales de los contratos de adhesidn deben ser reguladas por la ARCOTEL y en igual
forma respecto de las condiciones generales del contrato negociado con clientes, aspecto que difiere
de lo prescrito en el Reglamento para los Abonados Reglamento para los abonados/clientes-usuarios
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de los servicios de telecomunicaciones y de valor agregado, que determinaba que deben expedirse
condiciones generales y basicas y que dichas condiciones generales y basicas, se incorporaran a los
modelos de contratos, Adicionalmente, la LOT y su normativa de desarrollo, incorporan gran parte de
los contenidos del Reglamento para los Abonados Reglamento para los abonados/clientes-usuarios
de los servicios de telecomunicaciones y de valor agregado, por lo que se vuelve innecesario
mantener una duplicidad de contenidos normativos.

Que, la LOT, dentro de las obligaciones de los abonados, clientes y usuarios, en el articulo 23,
numeral 4, determina; "Cumplir con las obligaciones de empadronamiento o registro de identidad,
tales como proporcionar sus datos personales de identificacién asociados a la linea o nimero
telefénico, de conformidad con las regulaciones que se dicten al respecto”, sefialandose en el
articulo 57 del Reglamento General a la LOT, que la obligacién de empadronamiento prevista en el
23 numeral 4 Ibidem, deber& ser cumplida por los usuarios del Servicio Movil Avanzado y que para el
resto de servicios, dicha obligacion se podra incorporar progresivamente de conformidad con las
regulaciones que para el efecto dicte la ARCOTEL.

Que, mediante Resolucién No. 191-07- CONATEL-2009 de 25 de mayo del 2009 y publicada en el
Registro Oficial 613 de 16 de junio del 2009 , misma que fue modificada mediante Resolucion No.
TEL-214-05-CONATEL-2011 de 24 de marzo de 2011 publicada en el Registro Oficial No. 421 de 6
de abril de 2011 , asi como mediante las resoluciones No. TEL-535-18-CONATEL-2012 de fecha 9
de agosto de 2012, No. TEL-752-25-CONATEL-2012 de 01 de noviembre de 2012, y No.
TEL-878-30-CONATEL-2012 de 18 de diciembre de 2012, el extinto Consejo Nacional de
Telecomunicaciones emiti6 la "NORMA QUE REGULA EL PROCEDIMIENTO PARA EL
EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO (SMA) y REGISTRO
DE TERMINALES PERDIDOS, ROBADOS O HURTADOS".

Que, la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL, a fin de obtener insumos que permitan contar con
mayores elementos de andlisis para la elaboracion del proyecto de "NORMA TECNICA QUE
REGULA LAS CONDICIONES GENERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESION Y DEL
CONTRATO NEGOCIADO CON CLIENTES", invit6 a los prestadores de servicios de régimen
general de telecomunicaciones, a talleres de trabajo, los mismos que se realizaron de la siguiente
forma: El 15 de marzo de 2018, de 14H00 A 16HO00, en la sala de reuniones del piso 12 del Edificio
de la Av. Diego de Almagro, con los prestadores de servicios de telefonia fija y movil avanzado; el
lunes 19 de marzo de 2018, de 10H00 a 12HO00, en el Auditorio de la Coordinacién Zonal 2 de la
ARCOTEL, con los prestadores del servicio portador y otros; el martes 20 de marzo de 2018 de
10HO0 a 12H00, en el Auditorio de la Coordinaciéon Zonal 2 de la ARCOTEL, con prestadores del
servicio de audio y video por suscripcidn; el miércoles 21 de marzo de 2018, de 10H00 A 12HO00, en
el piso 12 del Edificio de la Av. Diego de Almagro, con prestadores del servicio de acceso a Internet;
el jueves 22 de marzo de 2018, de 10HO0 A 12HO00, desde la sala de reuniones de la Coordinacién
Técnica de Control, video conferencia con la Coordinacién Zonal de Cuenca; v, el viernes 23 de
marzo de 2018, de 10HO0 a 12H00, video conferencia con la Coordinacion Zonal del Litoral. En las
reuniones de trabajo participaron también delegados de AEPROVI y ASETEL; habiéndose recibido
sus observaciones y recomendaciones, en forma verbal y por escrito.

Que, para la elaboracion del proyecto de "NORMA TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES
GENERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESION Y DEL CONTRATO NEGOCIADO CON
CLIENTES", se ha realizado también una reunién de trabajo, el 9 de abril del 2018, con el funcionario
responsable de la Unidad de Atencién al Cliente de la ARCOTEL; analizandose diferentes casos
relevantes y recurrentes de quejas de los usuarios, asi como estadisticas y criterios juridicos
emitidos sobre casos puntuales; encontrando que el mayor nimero de quejas corresponden a los
denominados contratos telefénicos y planes, que desde el 2016 hasta el primer trimestre del 2018,
reportan 1250 quejas.

Que, en atencién a nuevos aportes de los prestadores de servicios, derivados de talleres de trabajo
previos con la Coordinacion Técnica de Regulacion, mediante correo electronico de 4 de junio de
2018, se presentan nuevos aportes al proyecto; en funcién de los cuales se decide modificar el
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nombre a; "NORMA TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES GENERALES DE LOS
CONTRATOS DE ADHESION, DEL CONTRATO NEGOCIADO CON CLIENTES, Y DEL
EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS Y CLIENTES".

Que, de conformidad con la Disposicidn Transitoria Quinta de la LOT, corresponde a la ARCOTEL,
adecuar formal y materialmente la normativa secundaria que haya sido emitida por el extinto
CONATEL y expedir la demas regulacion prevista en la Ley.

Que, la LOT, en su articulo 142, crea a la ARCOTEL como entidad encargada de fa administracion,
regulacion y control de las telecomunicaciones y del espectro radioeléctrico y su gestion, asi como
de otros aspectos en el &mbito de dicha Ley; disponiéndose ademas, dentro de las competencias de
la ARCOTEL, en el articulo 144: "1 Emitir las regulaciones, normas técnicas, planes técnicos y
demas actos que sean necesarios en el ejercicio de sus competencias, para que la provision de los
servicios de telecomunicaciones cumplan con lo dispuesto en la Constitucién de la Republica y los
objetivos y principios previstos en esta Ley, de conformidad con las politicas que dicte el Ministerio
rector de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion.”; "7. Normar, sustanciar y
resolver los procedimientos de otorgamiento, administracion y extincion de los titulos habilitantes
previstos en esta Ley."; en el articulo 147 que la Direccién Ejecutiva de la ARCOTEL, con excepcion
de las competencias expresamente reservadas al Directorio, tiene plena competencia para expedir
todos los actos necesarios para el logro de los objetivos de la LOT; vy, en el articulo 148 No. 4:
"Aprobar la normativa para la prestacion de cada uno de los servicios de telecomunicaciones, en los
gue se incluirdn los aspectos técnicos, econdémicos, de acceso y legales, asi como los requisitos,
contenido, términos, condiciones y plazos de los titulos habilitantes y cualquier otro aspecto
necesario para el cumplimiento de los objetivos de esta Ley.". En complemento, el nimero 3 del
articulo 9 del Reglamento General a la Ley Organica de Telecomunicaciones, dispone como
competencia de la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL "Expedir la normativa técnica para la
prestaciébn de los servicios y para el establecimiento, instalacion y explotacion de redes, que
comprende el régimen general de telecomunicaciones y el espectro radioeléctrico.".

Que, en cumplimiento de lo sefialado en las normas indicadas en los considerandos precedentes, asi
como de lo sefialado en el articulo 16 y Disposicién Transitoria Cuarta del Reglamento para la
Prestacion de Servicios de Telecomunicaciones y Servicios de Radiodifusion por Suscripcion,
corresponde a la Direccién Ejecutiva de la ARCOTEL, regular y emitir las condiciones generales de
los contratos de adhesion, asi como regular las condiciones generales del contrato negociado con
clientes.

Que, la Coordinacion Técnica de Regulacién, mediante memorando No. ARCOTEL-CREG-2018-
0288-M de 13 de junio de 2018, remiti6 a la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL, el informe de
presentacion del proyecto de regulacion relativo a la "NORMA TECNICA QUE REGULA LAS
CONDICIONES GENERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESION, DEL CONTRATO
NEGOCIADO CON CLIENTES, Y DEL EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS Y CLIENTES".

Que, mediante Disposicion inserta el 13 de junio de 2018 en el memorando No.
ARCOTEL-CREG-2018-0288-M, el Director Ejecutivo de la ARCOTEL, con sujecion a la Disposicion
General Primera de la Ley Organica de Telecomunicaciones, que regula el procedimiento de
consultas publicas, en concordancia con lo dispuesto en el Reglamento de Consultas Publicas
aprobado con Resolucién 003-03-ARCOTEL-2015 de 28 de mayo de 2015, autorizé la ejecucién del
procedimiento de consultas publicas.

Que, con memorando No. ARCOTEL-CREG-2018-0339-M de 17 de julio de 2018, la Coordinacién
Técnica de Regulacion remitié al Director Ejecutivo de la ARCOTEL, el informe de realizacién del
procedimiento de consultas publicas y la propuesta del proyecto de Norma Técnica.

Que, mediante oficio No. 29463-DNA4-2018 de 25 de julio de 2018, el Director Nacional de Auditoria
de Telecomunicaciones, Conectividad y Sectores Productivos, de la Contraloria General del Estado,
remite a la ARCOTEL el Informe No. DNA4-0033-2018, referente al Examen especial a la
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determinacion y recaudacién de saldos remanentes de las operadoras de telefonia mévil en la
Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones ARCOTEL, por el periodo comprendido
entre el 1 de enero de 2012 y el 31 de julio de 2017", en el que se formula la siguiente
recomendacion vinculante a la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL: "1. Emitira disposiciones y
normativa pertinente mediante la cual los usuarios conozcan de forma permanente sobre los saldos
remanentes que mantienen en las operadoras concesionarias del SMA, lo que les permita ejercer su
derecho preferente previo a la determinacion a favor de la ARCOTEL".

Que, con memorando No. ARCOTEL-CREG-2018-0387-M de 14 de agosto de 2018, la Coordinacién
Técnica de Regulacién remiti6 al Director Ejecutivo de la ARCOTEL, el informe de alcance al de
realizacién del procedimiento de consultas publicas y la propuesta final del proyecto de: "NORMA
TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES GENERALES DE LOS CONTRATOS DE
ADHESION, DEL CONTRATO NEGOCIADO CON CLIENTES, Y DEL EMPADRONAMIENTO DE
ABONADOS Y CLIENTES", en el cual se ha incluido la recomendacién de la Contraloria General del
Estado sobre saldos remanentes; asi como los aspectos relacionados con transparencia hacia el
abonado o cliente, que venian aplicandose en funcién de lo dispuesto en el REGLAMENTO PARA
LOS ABONADOS/CLIENTES-USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES Y DE
VALOR AGREGADO.

Que, mediante memorando No. ARCOTEL-CJUR-2013-0528-M de 3 de agosto de 2013, la
Coordinacién General Juridica, aprueba el criterio juridico No. ARCOTEL-CJDA-2018-0117 de 3 de
agosto de 2018, emitido por la Direccion de Asesoria Juridica, en el que se concluye: " (...) De los
antecedentes, competencia y analisis expuestos, es criterio de esta Direccidn de Asesoria Juridica,
que legalmente procede la expedicion de las Norma Técnica que Regula las Condiciones Generales
de los Contratos de Adhesion, del Contrato Negociado con Clientes, y del Empadronamiento de
Abonados y Clientes; la mencionada norma técnica debe ser conocida y aprobada por el Director
Ejecutivo de la Agencia da Regulacion y Control de las Telecomunicaciones, conforme lo determina
el numeral 4 del articulo 148 de la Ley Organica de Telecomunicaciones, en concordancia con el
numeral 3 del articulo 9 del Reglamento General de la LOT, toda vez que se ha realizado el
procedimiento dispuesto en el Reglamento de Consultas Publicas (...)".

En ejercicio de sus facultades.
RESUELVE:

Expedir la NORMA TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES GENERALES DE LOS
CONTRATOS DE ADHESION, DEL CONTRATO NEGOCIADO CON CLIENTES, Y DEL
EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS Y CLIENTES.

TITULO |

CAPITULO |
ASPECTOS GENERALES

Art. 1.- Objeto.- Esta Norma Técnica regula las condiciones generales que se aplicaran para los
contratos de adhesién y para los contratos negociados con clientes, de los prestadores de servicios
de telecomunicaciones y de tos servicios de radiodifusion por suscripcion, de conformidad con lo
dispuesto en los articulos 22 No. 12 de la Ley Organica de Telecomunicaciones; 50 y 52 del
Reglamento General a la Ley Organica de Telecomunicaciones; y, 16 del Reglamento Prestaciéon de
Servicios de Telecomunicaciones y Servicios de Radiodifusién por Suscripcién, con sujecién a los
derechos, obligaciones y demas disposiciones previstas en la Constituciéon de la Republica, Ley
Orgénica de Telecomunicaciones, Ley Organica de Defensa del Consumidor; y, Reglamento General
a la Ley Organica de Telecomunicaciones; incluyendo las normas relativas a empadronamiento de
abonados o clientes, con base en la relacion de prestacién de servicios.

Art. 2.- Ambito de aplicacién.- Esta Norma Técnica es aplicable a las personas naturales o juridicas
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de derecho publico o privado, poseedoras de titulos habilitantes para la prestacion de servicios de
telecomunicaciones y los servicios de radiodifusion por suscripcion.

Esta Norma Técnica también es aplicable a los abonados, suscriptores, clientes, usuarios de
servicios de telecomunicaciones y servicios de radiodifusién por suscripcion.

Art. 3.- Definiciones.- Los términos técnicos empleados en esta Norma y no definidos, tendran el
significado establecido en la Ley Organica de Telecomunicaciones, en el Reglamento General a la
Ley Orgéanica de Telecomunicaciones, en las resoluciones o recomendaciones de la Unidn
Internacional de Telecomunicaciones (UIT), en los convenios y tratados internacionales ratificados
por el Ecuador; y, en las regulaciones respectivas emitidas por la ARCOTEL.

Aceptacion: Manifestacidon expresa de la voluntad de contratar la prestacion de servicios de
telecomunicaciones o de los servicios de radiodifusién por suscripcion y que puede ser expresada
por medios fisicos, electronicos o telefénicos, con sujecion al ordenamiento juridico vigente.

Para la modalidad prepago, se entendera como aceptacion por parte de los abonados o suscriptores
la activaciéon del servicio. La adquisicion del servicio se la podra realizar bajo cualquier modalidad
comercial.

Contrato de adhesion: Es el contrato cuyas clausulas son redactadas por los prestadores de
servicios de telecomunicaciones y los servicios de radiodifusién por suscripcion, sin que los
abonados hayan discutido su contenido, pero aceptandolo expresamente a través de cualquier
mecanismo fisico o electronico, de conformidad con el ordenamiento juridico vigente.

Contrato negociado: Es el contrato en el que el usuario, a quien se le denomina cliente, y el
prestador del servicio de telecomunicaciones o de radiodifusion por suscripcion, negocian y 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 ordenamiento juridico vigente

Equipo terminal: Dispositivo que permite el acceso a una red publica de telecomunicaciones, para el
uso de uno o varios servicios de telecomunicaciones.

Modalidad pospago: Modalidad de contratacibn para la prestacion de servicios de
telecomunicaciones o servicios de radiodifusion por suscripcion, por medio de la cual, el abonado o
diente, a partir de la suscripcién de un contrato, realiza el pago de los servicios contratados, sobre la
base a una periodicidad previamente establecida. En esta modalidad, las partes de asi convenirlo,
pueden pactar el pago anticipado por el servicio contratado.

Modalidad prepago: Modalidad de contratacion para la prestacion de servicios de
telecomunicaciones o radiodifusion por suscripcion, por medio de la cual, el abonado o cliente, al
pagar por adelantado una cierta cantidad de dinero al prestador, adquiere el derecho a recibir el o los
servicios contratados por un consumo equivalente al pago realizado, o de conformidad con las
condiciones aplicables a dicha contratacion.

En la modalidad prepago, no obstante la no suscripcion o firma de un contrato de adhesion, la
contratacion se sujeta al ordenamiento juridico y legislacion aplicable, a la presente Norma Técnica y
en lo pertinente al modelo de contrato que el prestador solicite su inscripcion en la ARCOTEL para
esta modalidad.

Prestador del servicio del régimen general de telecomunicaciones: Es la persona natural o juridica
gue posee el titulo habilitante para la prestacion del servicio de telecomunicaciones o de los servicios
de radiodifusién de sefial abierta o por suscripcion.

Tarifa Basica Mensual Pospago: Es un valor fijo mensual que el prestador de servicios puede
establecer en el Plan Tarifario, y que le da derecho al abonado/cliente a un determinado consumo de
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un servicio o de un conjunto de servicios, cumpliendo con los techos tarifarios establecidos por el
ente regulador, independientemente de que el abonado/cliente haga uso de tal consumo.

Usuario: Es toda persona natural o juridica consumidora de servicios de telecomunicaciones. El
usuario que haya suscrito un contrato de adhesion con el prestador de servicios de
Telecomunicaciones, se denomina abonado o suscriptor, y el usuario que haya negociado las
clausulas con el prestador se denomina cliente.

TITULO Il

CAPITULO |
CONDICIONES GENERALES COMUNES TANTO PARA CONTRATOS DE ADHESION COMO
PARA CONTRATOS NEGOCIADOS

Art. 4.- Condiciones generales que deben cumplir los prestadores de servicios.- Sin perjuicio de las
obligaciones que se encuentran detalladas para los prestadores de servicio del régimen general de
telecomunicaciones y sus abonados o clientes en la Ley Organica de Telecomunicaciones, su
Reglamento General, Reglamento para la Prestacion de servicios de telecomunicaciones y servicios
de radiodifusién por suscripcion, y demas normativa vinculada, asi como de lo establecido en sus
respectivos titulos habilitantes para la prestacion del servicio o servicios, estos se obligan a observar,
respetar y aplicar, las siguientes condiciones generales:

1) Principios,- Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y/o servicios de radiodifusion por
suscripcion brindaran los servicios contratados de forma continua, regular, eficiente, accesible, con
calidad y eficacia, garantizando el acceso igualitario y no discriminatorio a quien requiera de los
mismos.

2) Interpretacion.- La interpretacion de las normas y de las clausulas del contrato de adhesion o del
contrato negociado de prestacion de servicios, se realizard con sujecion a las reglas de
interpretacion previstas en el Cédigo Civil; sin embargo, en caso de duda, debidamente justificada,
se adoptara la interpretacion que mas favorezca al abonado, suscriptor o cliente.

3) Privacidad y proteccion de datos.- Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y/o
servicios de radiodifusién por suscripcidon deben garantizar la privacidad y proteccion de los datos
personales entregados por los abonados, suscriptores o clientes, para lo cual implementaran
mecanismos necesarios para precautelar la seguridad de dicha informacion, incluyendo el secreto e
inviolabilidad del contenido de sus comunicaciones, con las excepciones previstas en la Ley.

Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y/o servicios de radiodifusion por suscripcion
deberan permitir a los abonados/clientes elegir previa y expresamente entre autorizar o no al
prestador del servicio, el uso de su informacidon proporcionada, para propésitos comerciales,
publicitarios o cualquier otro fin. ElI consentimiento debera estar registrado de forma clara, quedando
prohibida la utilizaciébn de cualquier estrategia que induzca al error para la emision del
consentimiento.

Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y/o de radiodifusion por suscripcion, no podran
difundir, distribuir o intercambiar la base de datos de sus abonados/clientes, sin el consentimiento
escrito, previo, claro y expresado por el abonado/cliente, con excepcion de los casos de cobranzas y
contemplados en el ordenamiento juridico vigente. En caso de que el prestador de servicios contrate
con terceros el desarrollo de actividades inherentes, accesorias o complementarias al servicio que
requieran el uso de datos personales de sus abonados, suscriptores, clientes o usuarios, sera
integramente responsable ante la ARCOTEL, ante los abonados, clientes, usuarios, suscriptores y
ante terceros por las obligaciones resultantes del titulo habilitante, el manejo de dichos datos y el
ordenamiento juridico vigente.

En cualquier momento, el abonado, suscriptor o cliente, podra revocar su consentimiento, en caso de
haberlo otorgado, sin que el prestador pueda condicionar o establecer requisitos para tal fin,
adicionales a la simple voluntad del abonado, suscriptor o cliente. Para este efecto, los prestadores
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de servicios pondran a disposicion de los abonados, suscriptores o clientes los medios o
mecanismos claros y faciles de aplicar; el prestador, efectuard los cambios operativos
correspondientes, sin costo alguno para el abonado, suscriptor o cliente que decida retirar su
consentimiento.

Se consideraran publicos los datos contenidos en las guias telefénicas de telefonia fija, no obstante
lo cual los abonados tendran derecho a que se excluyan gratuitamente sus datos personales de
dichas guias.

4) Informacion.- Toda la informacion que los prestadores de servicios de telecomunicaciones y/o
servicios de radiodifusion por suscripcion pongan a disposicion de los abonados, suscriptores o
clientes, sobre las caracteristicas de los servicios ofertados, como promociones de planes, tarifas,
precios, saldos y otros servicios informativos debe ser la misma que estan autorizados a ofrecer a
través de sus respectivos titulos habilitantes otorgados por la ARCOTEL; esta informacion debera
Ser precisa, gratuita y no engafiosa, de conformidad con el ordenamiento juridico.

5) Formas de contratacion de servicios.- La contratacion de los servicios de telecomunicaciones y de
radiodifusion por suscripcion podran ser a través de las siguientes formas:

a. Contratos de adhesion con abonados o suscriptores.
b. Contratos negociados con clientes.

6) Contratacién de servicios adicionales, suplementarios y promociones.- La prestacion de servicios
adicionales, suplementarios y promociones solo podra realizarse previa aceptacion del abonado,
suscriptor o cliente.

Todas las promociones, servicios adicionales y suplementarios que ofrezca el prestador con caracter
gratuito, no requeriran autorizacion y aceptacion; la prestacion de dichos servicios no debe generar
al abonado, suscriptor o cliente, obligaciones de retribucion de ninguna clase. El abonado, suscriptor
o cliente podréa solicitar al prestador el cese de dichos servicios, lo cual debera ser realizado por el
prestador en un plazo maximo de cinco (5) dias a partir del pedido del abonado, suscriptor o cliente,
sin que bajo ninguna condicion, se exijan o establezcan requisitos de ninguna indole, ni valores o
pagos asociados a dicho cese.

7) Modalidades de pago.- En todos los casos aplican Unicamente dos modalidades de pago a
eleccion del abonado, suscriptor o cliente, y de acuerdo a la oferta de prestacién del servicio. Estas
modalidades son:

a. Modalidad prepago.
b. Modalidad pospago.

8) Medios de pago.- Las tarifas o precios por la prestacion del servicio, serdn canceladas por los
abonados, suscriptores o clientes en dinero en efectivo, depdsito, transferencia, débito, tarjeta de
crédito u otras legales que implemente o facilite el prestador del servicio, de acuerdo con los
términos de la contratacion.

9) Formas de aceptacion de la contratacion.- La aceptacién de la contratacion debe ser expresa en
todos los casos y puede manifestarse a través de cualquier mecanismo fisico, electrénico o
telefénico, a eleccién del abonado o cliente. Para el caso de los servicios suplementarios o
promociones que deseen contratar los abonados o clientes con posterioridad a la celebracion del
contrato de adhesion o negociado, segun corresponda, podran hacerlo via telefénica; en este Ultimo
caso, debera ser grabada, siendo obligacion de los prestadores de servicios tener constancia; de la
aceptacion del abonado o cliente, asegurando su plena identificacion y aceptacion de las condiciones
ofrecidas por el prestador de servicios.

De modo general, cuando la aceptacion sea expresada por medios telefonicos, ésta debera ser
grabada por los prestadores de servicios; siendo obligacion de éstos, tener constancia de la
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aceptacion del abonado o cliente, asegurando su plena identificacion y aceptacion de las condiciones
ofrecidas por el prestador de servicios. La grabacion debe ser audible y entendible, integra en su
contenido, asi como completa de toda la duracion de la llamada efectuada.

La contratacion por medio telefénico, para que sea valida, requiere que la grabacién contenga al
menos la siguiente informacién:

a) Nombre del prestador del servicio, direccion domiciliaria y electrénica; y, teléfono de contacto.

a) Nombres y apellidos del vendedor que oferta el servicio telefénicamente.

b) Nombres y apellidos del abonado o cliente, nimero de cédula de ciudadania, identidad o
pasaporte segun corresponda; direccion del domicilio o residencia; direccion de correo electrénico si
lo tiene; y, nUmero telefénico.

c¢) informacion adicional que le sea requerida por el vendedor al abonado o cliente, en relacion a los
datos del documento de identificacién, con el propédsito de asegurar la plena identidad del
contratante.

d) Condiciones especificas y detalladas del servicio, tarifa, precio y caracteristicas a la contratacién
gue se pretende realizar,

e) Indicacion de la pagina web o link en donde el abonado o cliente puede consultar las
caracteristicas del servicio contratado.

f) Aceptacion del abonado o cliente a los términos de la contratacion.

Para la modalidad prepago, se entenderd como aceptaciéon por parte de los abonados o suscriptores
la activacién del servicio. La adquisicion del servicio se la podra realizar bajo cualquier modalidad
comercial.

En todos los casos, los prestadores de servicios, mantendran constancia de la aceptacion de la
contratacion independientemente del mecanismo utilizado para la misma, a través de cualquier
medio fisico o electrénico, al menos hasta un afio posterior a la terminacion de la relacion de
prestacion de servicios.

10) Tamanfo de letra.- El texto de los contratos de adhesion y de los contratos negociados, asi como
de sus anexos, deberan constar en caracteres legibles, no menores a un tamafio de fuente de diez
(10) puntos, de acuerdo a las normas informaticas internacionales, en términos claros y
comprensibles.

Cuando en los contratos de adhesion o en los contratos negociados existiesen textos escritos con
letras 0 nUmeros menores a un tamafio de fuente de diez puntos, éstos se tendrdn como no escritos
y no generaran derecho u obligacion de ninguna clase.

11) Entrega de copias de contrato.- El abonado o cliente, tiene derecho a que el prestador del
servicio le entregue copias debidamente suscritas de los contratos y de todos sus anexos o de ser el
caso, una copia con la constancia de ser fiel al original, cuando se trate de documentos fisicos;
cuando se trate de documentos electrénicos, se le entregara por dicho medio, copia del documento
electrénico correspondiente. En caso de contratacion por medio telefonico, el prestador del servicio,
a peticiéon del abonado, suscriptor o cliente, debera remitir o entregar el respaldo correspondiente.

Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y/o servicios de radiodifusion por suscripcion
deberan mantener, al menos hasta un afio posterior a la terminacion de la relacion de prestacion de
servicios, en archivo fisico o digital, el contrato suscrito o0 aceptado, los anexos suscritos o aceptados
y documentos o respaldos correspondientes,, que prueben el acuerdo de las partes respecto de los
términos, condiciones y servicios objeto de la contratacion realizada, independientemente de los
mecanismos utilizados para la contratacion (fisico, electronico o telefénico). Toda modificacion de las
condiciones contractuales, debera ser aceptada por las partes y dejar constancia escrita o por
medios electronicos de la misma, conforme lo establecido en la presente Norma.

12) Afectacion contractual de los derechos del abonado, suscritor o cliente.- En caso de que en el
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texto de un contrato de adhesion o contrato negociado, se haya limitado, condicionado o establecido
alguna renuncia de derechos de los abonados, suscriptores o clientes, respectivamente, éstas se
entenderan como no escritas,

13) Vigencia.- Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y/o servicios de radiodifusion por
suscripcién deberan informar a sus abonados/clientes de manera clara y precisa los mecanismos de
suscripcion y terminacion de los servicios; para la terminacion, no deberan imponerse requisitos o
condiciones adicionales o diferentes a las utilizadas para la suscripcidon o contratacion. La vigencia
de los contratos sera respetada por las partes, esto sin perjuicio del derecho que tienen para dar por
terminado o renovado segun las normas legales aplicables.

En caso de que los prestadores de servicios de telecomunicaciones o radiodifusion por suscripcion,
con sujecion al articulo 53 del Reglamento General a la Ley Organica de Telecomunicaciones,
pretendan establecer una clausula de permanencia minima, est4 obligado a dejar constancia por
escrito de los beneficios, tanto técnicos como econémicos que se aplicaran, que el abonado/cliente
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 econdmicos que
correspondan a dichas condiciones, seran notificados a la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones.

En el evento de que la prestacion del servicio requiera de instalacion previa, la vigencia de los
contratos iniciara con la instalacion y activacion del servicio, de lo cual debera existir una constancia
documental (acta de instalacion y activacién) suscrita entre el prestador del servicio y el
abonado/cliente o persona autorizada, misma que sera anexada al contrato y formara parte del
mismo. Para otros servicios que no requieran dicha implementacion, se entendera que la vigencia
iniciara con la activacion del servicio, de lo cual el prestador del servicio debera mantener los
registros correspondientes que permitan verificar la fecha y hora de referencia de dicha activacion.

De igual manera, es permitido pactar la renovacion automatica del plazo del contrato de adhesién o
negociado, por igual periodo y bajo las mismas o mejores condiciones, de manera sucesiva. No
obstante de dicho acuerdo, el abonado podra terminar la relacion de prestacion de servicios o
solicitar su no renovacion, en cualquier tiempo, hasta con al menos quince (15) dias de anticipacion
a la fecha de renovacion del contrato.

El decremento o incremento de impuestos, por no ser parte de la tarifa, no requieren la suscripcion
de un nuevo contrato 0 anexo.

14) Terminacion del contrato.- Los contratos podran darse por terminado por cualquiera de las
siguientes causas:

Por el Prestador del Servicio:

a) Incumplimiento de las condiciones contractuales del abonado o cliente.

b) Si el abonado o cliente utiliza los servicios contratados para fines distintos a los convenidos o si
los utiliza en préacticas contrarias a la ley.

c¢) Por vencimiento del plazo de vigencia del contrato, cuando no exista renovacion.

d) Por falta de pago.

e) Por las demas causas previstas en el Ordenamiento Juridico Vigente.

Por el Abonado, suscriptor o cliente:

a) El abonado, suscriptor o cliente, podra darlo por terminado, en forma anticipada, en cualquier
tiempo, para lo cual solo requiere notificarlo al prestador, con por lo menos quince (15) dias
calendario de anticipacion, por cualquier medio fisico o electrénico.

b) Por vencimiento del plazo de vigencia del contrato, cuando no exista renovacion.

c) Por las demas causas previstas en el Ordenamiento Juridico Vigente.
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15) Terminacién unilateral del contrato, por el abonado, suscriptor o cliente.- Sin perjuicio del plazo
de vigencia del contrato, los abonados, suscriptores o clientes, podran darlos por terminado
anticipada y unilateralmente, en cualquier tiempo y por cualquier medio fisico o electrénico, conforme
lo dispuesto en la Ley Organica de Defensa del Consumidor; y, sin que para ello esté obligado a
cancelar multas o recargos de valores de ninguna naturaleza, salvo saldos pendientes por servicios
efectivamente prestados o bienes solicitados y recibidos, hasta la terminacion del contrato.

La portacién del numero es una forma de terminacion unilateral del contrato. Para el ejercicio del
derecho a la portabilidad, el abonado o cliente, no debera adeudar valores por la prestacion del
servicio o equipo terminal al prestador donante.

16) Modificacién de condiciones.- Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y/o servicios
de radiodifusion por suscripcion, no podran modificar las condiciones de la prestacion de servicios de
manera unilateral, cuando disminuyan, afecten o alteren negativamente las condiciones contratadas
para el abonado, suscriptor o cliente; las modificaciones unilaterales de este caracter en los
contratos se consideraran nulas y no tendran ninguin valor.

Dichas modificaciones se aceptardn como validas Unicamente si mejoran las condiciones
contratadas y no generan costos o valores adicionales al abonado, cliente o suscriptor. El prestador
dejard constancia expresa de las modificaciones por medios fisicos, electronicos o telefénicos al
abonado, suscriptor o cliente, en un plazo no mayor a quince (15) dias de efectuada la modificacion.

17) Mensajes o llamadas.- El prestador del servicio no podra enviar en forma directa o indirecta,
mensajes masivos o individuales o realizar llamadas con fines de venta directa, comercial,
publicitaria o proselitista al abonado, suscriptor o cliente, cuando éste no lo haya autorizado en forma
previa y expresa, de conformidad con la normativa vigente. Se exceptian los mensajes o llamadas
realizadas con fines informativos o de cobranza por el servicio contratado, o para la notificacion de
modificaciones que mejoren las condiciones al abonado, suscriptor o cliente, en aplicacion del
numeral 16 del presente articulo.

18) Servicios de emergencia.- Los prestadores de servicios de telecomunicaciones pondran a
disposicién gratuita de los usuarios, el acceso a servicios de emergencia que se implementen de
conformidad con el ordenamiento juridico; por ejemplo, en el caso de los prestadores de servicios de
telefonia fija, servicio moévil avanzado o mévil avanzado a través de operador movil virtual, el acceso
a llamadas de emergencia independientemente de la disponibilidad de saldo. Los usuarios deben
hacer un buen uso de los servicios de emergencia, respetando los derechos de los demas y el orden
publico.

19) Identificacion del contratante en modalidad prepago.- En caso de contratacién de servicios
prepago, previo a la activacion del servicio, el prestador debera tomar las medidas necesarias que
permitan la identificacién del abonado o suscriptor, siendo la informacién minima a ser provista por el
abonado: nombre, apellido, nUmero de cédula de ciudadania o pasaporte (para extranjeros).

20) Calidad de servicios.- Los prestadores de servicios de telecomunicaciones, incluidos los de
radiodifusion por suscripcion, deben cumplir con los indices de calidad aprobados por la Agencia de
Regulacién y Control de las Telecomunicaciones 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 o el reintegro de valores
indebidamente cobrados; las compensaciones pueden ser ordenadas por la ARCOTEL o
establecidas por el propio prestador, de conformidad con lo establecido en la Ley Organica de
Telecomunicaciones. En los casos de suspension de servicio por fuerza mayor, calificada por la
ARCOTEL, el prestador solo podra cobrar por los servicios efectivamente brindados.

Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y/o servicios de radiodifusion por suscripcion,
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estan obligados a atender y solucionar los reclamos presentados por los abonados/clientes
relacionados con la prestacion de los servicios contratados de forma oportuna, sin superar el término
méaximo de quince (15) dias, conforme lo dispuesto en el articulo 59 No. 2 del Reglamento General a
la Ley Orgénica de Telecomunicaciones.

Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y/o servicios de radiodifusion por suscripcion
deberan disponer de medios de informacién y asistencia para la atencion de reclamos de acuerdo
con la normativa vigente y obligaciones incorporadas en los titulos habilitantes.

En el caso de incumplimientos o violaciones de los derechos de los abonados/clientes, reclamos o
quejas que no han sido atendidos por el prestador del servicio, en relacion a la calidad de servicio,
facturacion de servicios no contratados, pagos indebidos o en general por cualquier irregularidad en
relacién con el servicio contratado, los abonados-suscriptores/clientes podran presentar sus quejas o
denuncias ante la ARCOTEL por cualquiera de los siguientes canales de atencion:

a) Atencién Presencial (Oficinas de las Coordinaciones Zonales de la ARCOTEL).

b) PBX-Directo Matriz, Coordinaciones Zonales y Oficinas Técnicas.

c) Call Center (llamadas gratuitas al namero 1800-567567 o numero que designe la ARCOTEL).
d) Correo Tradicional (oficios).

e) Correo Electronico.

f) Pagina Web de la ARCOTEL.

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

"Para la atencién de reclamos NO resueltos por el prestador, ingrese su reclamo al link:
http://reclamoconsumidor.arcotel.gob.ec/osTicket/, o para mayor informacion Comuniguese con el
namero telefénico 1800 567 567."

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 el
plazo y el medio que establezca el ordenamiento juridico vigente y en su titulo habilitante. En caso
de interrupciones, suspensidbn o averias ocasionadas por caso fortuito o fuerza mayor, los
prestadores de servicios de telecomunicaciones o servicios de radiodifusién por suscripcion
procederan conforme determine la normativa aplicable.

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

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

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

b) Por uso indebido de los servicios contratados, o uso ilegal de los mismos.

¢) Por mandato judicial; vy,

d) Por otras 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 maxima
de pago, la cual estara detallada en la 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 reclamacion ante el prestador.

Durante la suspension de los servicios contratados, los prestadores de servicios de
telecomunicaciones y radiodifusién por suscripcion, Unicamente deberan cobrar por los servicios
efectivamente prestados y aquellos que se justifiquen y no atenten en contra de lo dispuesto en fa
Ley Organica de Defensa del Consumidor, y Titulos Habilitantes para la prestacion del servicio, sin
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perjuicio del derecho de los prestadores del servicio de cobrar las deudas pendientes a dicho
abonado-suscriptor/cliente.

El servicio sera reactivado, sin que medie peticibn expresa del abonado-suscriptor/cliente, en los
siguientes casos:

a) Si la suspensién se debe a falta de pago, el prestador del servicio debera reactivar el servicio 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 la acreditacién de un pago
parcial o se haya suscrito un convenio de pago con el abonado/cliente.

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

c) Por otras 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 abonado-suscriptor/cliente, al
prestador del servicio.

El Director Ejecutivo de la ARCOTEL, a peticion debidamente justificada del prestador de servicios
de telecomunicaciones o de audio y video por suscripcion, podra aprobar un valor por reactivaciéon
del servicio, que sera aplicado por los prestadores a sus abonados, suscriptores o clientes, cuando la
suspension del servicio se haya producido por la falta de pago del abonado, suscriptor o cliente o por
un hecho imputable a este. El cobro del valor por reactivacion del servicio no es de caracter
recurrente por periodos mensuales u otros, sino que aplica por una sola ocasién, por cada
reactivacion del servicio.

Para la aprobacién del valor por reactivacion del servicio, la Direccién Ejecutiva de la ARCOTEL,
considerara:

a) Costos directos relacionados con la gestién de cobranza administrativa, a través de mensajes de
texto o de voz de cobranza o llamadas telefonicas, en un namero y con periodicidad razonable, en
proporcion al tiempo promedio de gestion hasta la reactivacion de clientes que dejaron de estar en
mora.

b) Valor promedio por reactivaciéon del servicio, aprobado para otros prestadores del mismo servicio.

Se excluyen del valor por reactivacién del servicio:

a) Mensajes o llamadas informativas o recordatorias de pago, que son propias de la gestion de
recaudacion, no vinculadas con el periodo en el cual incurrido en mora, la suspension del servicio y la
reactivacion.

b) Gestién judicial de recaudacion o de ser el caso, coactiva.

¢) Valores administrativos vinculados con la contratacion a terceros para la gestién de cobranza.

23) Equipos arrendados o vendidos al abonado/cliente.- En el caso de arrendamiento o adquisicién
de equipos, por parte del abonado-suscriptor/cliente, toda la informacién pertinente sera detallada,
por el prestador del servicio en un Anexo extra el cual debera adjuntarse al contrato de prestacion de
servicios; en dicho documento se especificara tanto el precio facturado, las cuotas mensuales si se
acord6 un pago prorrateado, asi como las condiciones de dicha venta o arrendamiento, indicando
gue, para equipos en arriendo, al momento de la entrega del equipo o terminacion del contrato se
considerara el deterioro normal y depreciacion del mismo. En caso de terminacion del contrato,
cuando se trate de adquisicion del equipo, el abonado-suscriptor/cliente debera cancelar Unicamente
las cuotas pendientes.

En el Anexo antes referido, debera constar la aceptacion expresa por parte del abonado/cliente.
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Si como parte de las condiciones de permanencia minima se incluyd la exoneracion del pago de
instalacion, si el abonado cliente da por terminado anticipadamente el contrato, el prestador
Unicamente podré exigir el pago proporcional del valor de la instalacion de acuerdo al tiempo de
permanencia del abonado-suscriptor/cliente.

Independientemente de la modalidad de contratacion o plan tarifario que se aplique, el prestador no
podra condicionar la prestacién del servicio de telecomunicaciones y/o servicio de radiodifusién por
suscripcién a la compra, arrendamiento o uso de equipos terminales del prestador que provisione el
servicio o la contratacion obligatoria de otros servicios ofrecidos por el mismo u otro prestador. El
prestador no podra exigir el uso de un determinado equipo para la prestacion de servicios, siempre y
cuando éstos sean técnicamente compatibles con las redes del prestador y de ser el caso, hayan
cumplido con la homologacion de conformidad a la normativa aplicable.

Las condiciones relativas a la instalacion y retiro de equipos de propiedad del prestador del servicio
deberan estar especificadas en el contrato de adhesion o en el contrato negociado. Una vez que se
ha efectivizado la terminacién del contrato, de asi haberlo establecido en el contrato correspondiente,
sera obligacion del prestador del servicio retirar los equipos de su propiedad que estén en poder de
los abonados suscriptores o clientes; el retiro de equipos no tendra costo adicional para el abonado,
suscriptor o cliente. En caso de que en el contrato se haya hecho constar que el abonado, suscriptor
o cliente, debera realizar la entrega de los equipos en las oficinas del prestador, este lo hara en la
direccion del prestador que constara en el contrato o en su caso en los centros de atencién del
prestador; sin perjuicio de lo cual, el abonado-suscriptor/cliente mantendra la obligacion de cancelar
los valores pendientes Unicamente por servicios efectivamente recibidos hasta la fecha de
terminacion unilateral del contrato, asi como los valores adeudados por los bienes necesarios para la
prestacion del servicio, de ser el caso.

24) Promociones y ofertas.- Toda promocién u oferta especial debera sefialar, ademas del tiempo de
duracién de la misma, el precio anterior del bien o servicio y el nuevo precio, o, en su defecto, el
beneficio que obtendria el consumidor, en caso de aceptarla.

a) Cuando se trate de promociones del servicio de telecomunicaciones o de audio y video por
suscripcion, en que el incentivo consista en la participacion en concursos o sorteos, el prestador del
servicio debera informar al publico sobre el monto o numero de premios, el plazo y el lugar donde se
podran reclamar los premios. El prestador estara obligado a difundir adecuadamente el resultado de
los concursos o sorteos.

b) Para el caso de promociones que acrediten minutos, capacidad o cantidad de mensajes al
abonado, se imputara primero el saldo promocional y luego el de la recarga original, de conformidad
con el ordenamiento juridico. El uso del saldo promocional tendra prelacion al saldo de la recarga
original, para que de esta manera se haga efectivo el beneficio de la promocién, por lo que debera
utilizarse primero el saldo promocional y luego el de la recarga original. Dicho saldo promocional
para el caso de prestadores del servicio movil avanzado, ser4 otorgado sin costo para los
abonados/clientes, mismo que podra tener un periodo de uso limitado en el tiempo y su acumulacién
no sera obligatoria.

c) Esta prohibido el cobro de valores, tarifas o precios por acceso a las promociones 0 acceso a
descuentos.

d) En el caso de que existan beneficios o incrementos que sean favorables para el abonado de
manera temporal o con fines promocionales, el prestador del servicio estara obligado a notificarselos
por cualquier medio fisico, electrénico o telefénico (grabacion debidamente respaldada por el
prestador), indicAndole de manera clara las nuevas caracteristicas o0 mejoras, las condiciones que
apliquen.

e) Las tarifas aplicables a promociones y ofertas también deberan ser notificadas a la ARCOTEL, en
la forma prevista en la Ley Organica de Telecomunicaciones.

25) Tarifas y Facturacion.- En la facturacion de servicios, se observard ademas de lo dispuesto en la
Ley Organica de Telecomunicaciones y su normativa de desarrollo, lo siguiente:
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a) El abonado, suscriptor o cliente tiene derecho a la acumulaciéon y la utilizacion de saldos en la
prestacion de servicios de telecomunicaciones, independientemente de las modalidades de
contratacion; provenientes de recargas y a la vigencia ilimitada de las mismas, de conformidad con la
regulaciéon que para el efecto emita la ARCOTEL.

Los prestadores de servicios de telecomunicaciones que segun la regulacion emitida por la
ARCOTEL, tengan la obligacion de devolver saldos remanentes, deberan implementar mecanismos
de informacion que permitan al abonado, suscriptor o cliente, conocer en forma permanente sobre
los saldos remanentes, a fin de que ejerzan su derecho a solicitar la devolucién de los mismos,
dentro del plazo de noventa dias, contados a partir de la generacién de la causal de devolucion.

b) Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y/o servicios de radiodifusién por suscripcion
deberén iniciar fa facturacion a partir de la fecha en que el abonado, suscriptor o cliente tenga
activado el servicio contratado; durante la suspension de cualquiera de los servicios de
telecomunicaciones o radiodifusién por suscripcion los prestadores facturaran Unicamente por
aquellos servicios efectivamente prestados de conformidad a la normativa vigente. De igual manera
facturaran unicamente hasta la fecha en la que se da por terminado el contrato; para el caso de los
servicios pospago se facturard Unicamente por el valor proporcional, respecto del valor periédico
pactado, de los servicios prestados hasta la fecha de terminacion del contrato.

c) La factura entregada contendra tasacion correcta, oportuna, clara y precisa, de acuerdo con las
normas aplicables con indicacion del periodo al que corresponde; la entrega de facturas podra
realizarse a través de medios fisicos o electronicos, acorde a la eleccion que realicen los abonados,
suscriptores o clientes y a las disposiciones que en esta materia establezca el ordenamiento juridico
tributario.

d) La entrega de facturas o estados de cuenta a través de Internet, correo electrénico o cualquier
otro medio digital o electrénico no tendra costo y procedera Unicamente previa aceptacion expresa y
escrita del abonado/cliente, en la cual, el mismo manifieste su aprobacion para reemplazar la entrega
fisica de su factura.

e) Para los servicios de telefonia fija, el servicio movil avanzado y mévil avanzado a través de
operador movil virtual, los prestadores estan obligados a obtener la medicion del servicio de voz
contratado, en unidad de segundos a fin de que la facturacion sea correcta, no siendo admisible
ninguna modalidad de redondeo. Este principio de no redondeo serd aplicable para el caso de los
servicios de datos que se facturan por volumen de trafico, respecto de las unidades de tréfico, que
seran en bytes.

f) Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y/o servicios de radiodifusién por suscripcion
deberan cobrar las tarifas a sus abonados/clientes de acuerdo con las regulaciones correspondientes
y los planes contratados, de ser el caso. El régimen tarifario se sujeta a lo que establezca el
ordenamiento juridico vigente.

g) Los valores por los equipos adquiridos o alquilados no son parte del régimen 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 y en el ordenamiento juridico tributario vigente. Se debera especificar claramente el valor
mensual a pagar por los equipos y durante cuanto tiempo, conforme las condiciones de pago.

h) El prestador del servicio no podra cobrar valores asociados a servicios que no hayan sido
expresamente autorizados y contratados por el abonado/cliente. El prestador implementara
mecanismos de compensacion o devolucién por valores indebidamente cobrados o facturados.

i) Al contenido minimo referencial indicado en los Anexos 1la, 1b, 1c, 1d, le, 1f, 1g, 1h, 1iy 1jy que
se incorporen a los contratos de adhesion, se podran agregar caracteristicas técnicas de los
servicios que el prestador considere necesarias para describir de mejor manera el servicio prestado y
las condiciones de prestacion del mismo.

j) Las facturas de consumo en la modalidad pospago del servicio o servicios correspondientes a los
prestados debera ser proporcionada al abonado/cliente en forma mensual. Para la modalidad
prepago, el abonado, suscriptor o cliente tendra derecho a recibir el detalle de sus consumos, previa
solicitud expresa al prestador de servicios.

k) La forma de pago podra ser escogida por el abonado, suscriptor o cliente y modificada en
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cualquier momento siempre y cuando se ajuste a su nivel de crédito -endeudamiento, asi como a las
caracteristicas de los servicios contratados, de entre las que se establezcan en el contrato de
adhesion o negociado con clientes. Una vez escogida la forma de pago se deberd anexar un
documento en el que se hara constar toda la informacion necesaria de la condicion y forma de pago
acordada entre el abonado/cliente y el prestador del servicio.

26) Proteccion de los nifios, nifias, y adolescentes e Inclusién de herramientas para control parental.-
Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y servicios de radiodifusién por suscripcion, se
obligan a:

a) Proteccidn a nifias, nifios y adolescentes:

Los acuerdos que se suscriban entre los prestadores de servicios de telecomunicaciones, servicios
de radiodifusiéon por suscripcion y los proveedores de contenido, deberan contener clausulas
especificas donde se establezcan las condiciones relativas a control de acceso a la informacion y
respecto de la informacién, en cuanto a contenidos que puedan afectar a nifas, nifios y
adolescentes, grupos sociales o que su utilizacion implique afectacién de estos grupos; no inducir a
la violencia o al desorden publico, asi como a la discriminacion de grupos, costumbres, culturas,
género o al descrédito de personas naturales o juridicas o grupos y personas en general, nacionales
0 extranjeras; no ser de caracter erotico, obsceno, impudico, indecente, pornogréfico o sexual, ya
sea explicito o implicito, incluyendo los servicios denominados de educacion sexual; no vaya en
contra de las disposiciones constitucionales y legales que existen sobre la materia; y, no contengan
informacién que induzcan al error o confusion de los abonados/clientes-usuarios. Este tipo de
condiciones sera aplicado también por parte de los prestadores de servicios de telecomunicaciones y
de radiodifusion por suscripcion, cuando éstos provean el contenido de manera directa.

Todas las condiciones de contratacion y demas informacién que permita al abonado/cliente conocer
de forma detallada el contenido a recibir, las tarifas o precios; y mecanismos de contratacion y de
cancelacion asociados, deberan estar disponibles en el sitio web del prestador de servicios de
telecomunicaciones o de radiodifusién por suscripcion, independientemente de que el contenido sea
provisto por el propio prestador o por medio de proveedores de contenido.

Del resultado de las investigaciones de autoridad competente relacionadas con delitos de
pornografia infantil, la ARCOTEL en coordinacion con dicha autoridad, podra disponer al prestador
de servicios de telecomunicaciones o de radiodifusion por suscripcion, la aplicacion de medidas
encaminadas a impedir el cometimiento del ilicito, o su continuacion.

b) Acuerdos con proveedores de contenidos y difusion:

Los acuerdos que se suscriban entre los prestadores de servicios de telecomunicaciones,
radiodifusion por suscripcién y los proveedores de contenido, deberan contener clausulas especificas
donde se establezca que la publicidad relativa a la provisién de contenidos debera incluir en forma
clara el precio o tarifas de provision de dichos servicios, los mecanismos de contrataciéon y de
suscripcidn o cancelacion de la contratacion realizada.

Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y de radiodifusién por suscripcion, en sus sitios
web, deberan disponer de informacion de difusion (documentos guia) para padres y usuarios en
general, respecto del uso responsable y medidas de control respecto de acceso a contenidos, en
particular respecto de contenidos que puedan afectar a grupos de interés como nifias, nifios y
adolescentes yo su utilizacion pueda implicar afectar a tales grupos.

¢) Acceso y Seguridad.
Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y de radiodifusion por suscripcion, podran

ofrecer a sus abonados y clientes que lo soliciten, el servicio de control y bloqueo de contenidos que
atenten contra la ley, o a la proteccién de nifios, nifias y adolescentes, informando claramente al
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usuario cual es el alcance, tarifa o precio y modo de funcionamiento de estos.

27) Transparencia hacia el abonado, suscriptor o cliente.- Los prestadores del Servicio Movil
Avanzado, deberan cumplir con las siguientes obligaciones generales, a fin de brindar informacién
oportuna y veraz a sus abonados/clientes-usuarios, respecto de los servicios que se prestan,
manteniendo el principio de acceso gratuito e ilimitado (Otros mecanismos podran ser
implementados por los prestadores manteniendo el mismo principio).

1. Poner a disposicion de los abonados/clientes-usuarios, una aplicacion (menud) en el equipo
terminal, que le permita informarse respecto de los siguientes aspectos:

a) Informacién del prestador, respecto de los valores a ser cobrados o facturados por la ultima
comunicacion o llamada realizada (detalle por minuto o fraccién y especificar si aplicaron tarifas
distintas);

b) Consultar el valor a facturarse o cobrarse por minuto, por una comunicacién o llamada a realizarse
a un numero de destino; para el efecto, el abonado/cliente-usuario Unicamente debera ingresar el
namero telefénico de destino del cual se requiere la consulta;

c) Disponer de acceso gratuito e ilimitado a consulta de saldes; incluido saldos remanentes; vy,

d) Poner a disposicién de los abonados/clientes-usuarios la consulta de las diferentes promociones a
las que podrian acceder, particular que debe ser actualizado constantemente por las operadoras del
SMA.

Toda la informaciéon a proveerse para el cumplimiento de las letras a, b y d, debera reflejar el valor
final a facturarse o cobrarse al abonado/cliente-usuario, indicando si se incluyen impuestos de ley,
cargos de interconexién u otros rubros legalmente autorizados.

Con respecto al literal a), adicionalmente se debera proveer a solicitud del abonado/cliente-usuario a
través de un SMS gratuito, informacion de la ultima comunicacion o llamada realizada de acuerdo al
siguiente detalle: numero al que se realiz6 la Gltima llamada, tarifa o precio de la misma, tiempo de
duracién de la llamada y saldo restante.

2. En caso de que durante una comunicacion de voz o llamada, se empiece a aplicar una tarifa o
precio por prestacion del servicio diferente a la tarifa o precio inicial es aplicados a dicha
comunicacion, el abonado/cliente-usuario debera recibir una sefial audible (tono) que permita
identificar tal cambio; la emisidon de dicha sefial no implicara interrupcién, suspension o terminacion
de la llamada. En el caso de la prestacion del servicio de datos, se debera notificar la aplicacién de
tarifas distintas, mediante SMS o correo electrénico.

3. A la provision de informacion de las tarifas que aplican al servicio o servicios prestados al
abonado/cliente (detalle por minuto, SMS, MMS, Kbyte, etcétera, segun corresponda). En la
prestacién del Servicio Movil Avanzado, las tarifas a aplicar se informaran de la siguiente forma: por
medio de SMS gratuitos en la modalidad prepago, con cada recarga que se realice; en la modalidad
pospago, por medio de SMS gratuitos, al inicio de cada periodo de facturacién; en caso de provision
exclusiva de planes de datos, se debera enviar la informacién mediante correo electrénico sin costo
al abonado/cliente, bajo las mismas consideraciones establecidas para prepago y pospago.

Art. 5.- Condiciones generales que deben cumplir los abonados, suscriptores y clientes.- Sin
perjuicio de las obligaciones que se encuentran detalladas para los abonados o suscriptores y
clientes, en la Ley Organica de Telecomunicaciones, su Reglamento General, Reglamento para la
Prestacion de servicios de telecomunicaciones y servicios de radiodifusién por suscripcion y demas
normativa vinculada; asi como de lo establecido en sus respectivos titulos habilitantes para la
prestacion del servicio 0 servicios, estos se obligan a observar, respetar y aplicar, lo siguiente:

1) Cumplir con los términos de los contratos de adhesion o del contrato negociado.

2) Informarse adecuadamente y de manera oportuna, asi como utilizar la informacion proporcionada
por los prestadores de servicios.

3) Notificar al prestador del servicio, cuando ocurra, la interrupcion o dafio en las instalaciones o
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infraestructuras de las comunicaciones sobre las cuales tuviera conocimiento y fueren directamente
vinculadas con la contratacion del servicio de que se le brinde.

4) Adoptar las medidas sugeridas por el prestador del servicio a fin de salvaguardar la integridad de
la red y de las comunicaciones.

5) Pagar por los servicios contratados y efectivamente recibidos conforme lo determinan los
contratos de adhesién o los negociados con los clientes y lo dispuesto en el ordenamiento juridico
vigente.

6) Cumplir con tas obligaciones o resoluciones emitidas por la Agencia de Regulacién y Control de
las Telecomunicaciones y demas que se derivan del ordenamiento juridico vigente.

7) Cumplir con las obligaciones de empadronamiento, conforme la normativa aplicable.

8) No utilizar los servicios contratados para realizar fraude o perjuicios a su prestador o a terceros.

9) No hacer uso indebido de los servicios de emergencia, respetando los derechos de los demas y el
orden publico.

10) En la utilizacion de servicios de telefonia fija, servicio movil avanzado o servicio moévil avanzado
a través de operador moévil virtual, abstenerse de la realizaciéon de llamadas con fines de venta
directa, comercial, publicitaria o proselitista, que no hayan sido previamente aceptadas por el
destinatario de la llamada.

El abonado, suscriptor o cliente podra ceder el contrato de adhesion, previa aceptacion y cumpliendo
los requisitos que sefale el prestador de servicios de telecomunicaciones o servicios de radiodifusion
por suscripcion, en los casos en los cuales la normativa no lo prohiba expresamente y sea técnica,
legal y financieramente posible la cesion de los derechos derivados del contrato de prestacion de
servicios.

CAPITULO Il
CONDICIONES GENERALES PARA CONTRATOS DE ADHESION

Art. 6.- Contratacion en la modalidad prepago.- Para la modalidad prepago, se entender4d como
aceptacion, la activacion por parte del abonado-suscriptor del servicio bajo cualquier forma
comercial, para lo cual, las condiciones que se aplicaran deberan ser entregadas o informadas al
abonado-suscriptor con la compra o adquisicion del servicio, por cualquier medio fisico o electrénico.
El mecanismo de contratacion es independiente de la obligacion de identificacién del
abonado-suscriptor previo al inicio de la prestacion del servicio.

El prestador deberd incluir, junto con la constancia del producto adquirido, la siguiente informacion:

- Nombre del plan prepago.
- Términos y condiciones generales aplicables al servicio, o sitio web donde el abonado pueda
consultar dichas condiciones, las que se 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 informacion.

- Para la activacion del servicio se seguira los procedimientos establecidos en las respectivas
normativas para cada servicio.

El prestador implementara en su pagina web, de manera que permita un facil acceso y visualizacion,
los enlaces correspondientes a la informacion dispuesta en este articulo, mediante campos
plenamente identificados para el publico en general.

Art. 7.- Instrucciones para llenar los contratos de adhesiéon.- Al momento que se deba llenar el
contrato de adhesion, para los contratos fisicos en modalidad pospago, tanto el abonado como el
prestador del servicio deberan considerar lo siguiente:

- En los casos que se deba elegir entre las opciones SI/NO, obligatoriamente se deber4 marcar una
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de las dos opciones, ya sea con una "X" o seleccionando claramente el cuadro respectivo.

- Todos los campos deberan ser llenados, y en los casos que no se requiera colocar informacién se
deberd realizar una raya en el campo correspondiente.

- Se debera evitar suscribir contratos con correcciones o enmendaduras.

En el caso de existir enmendaduras, que consten marcadas las dos opciones SI/NO, o se deje en
blanco, en caso de controversia o reclamo por parte del abonado o suscriptor, se tomara la opcion
mas favorable al abonado o suscriptor.

Art. 8.- Contenido minimo de los contratos de adhesion.- El modelo de contrato de adhesion que
elaboren los prestadores de servicios del régimen general de telecomunicaciones y que lo remitan
para inscripcion y registro en la ARCOTEL y posterior uso y aplicaciéon, debera contener como
minimo los siguientes aspectos:

8.1. Lugar y fecha de celebracion.
8.2. Identificacion de los comparecientes.
8.3. Datos del prestador, con el siguiente detalle:

Nombre/Razon Social: ........coovveeeeiiiiiiiiiieeeeeenn,
Nombre comercial: ......cooeveeveeieeeeeeeeeeee,

Direccién: (Av. Principal No. De casa o lote y calle secundaria)

Provincia: .................. Ciudad: .....ccccoevveeriinns Canton:.......cccceeeivieeenns Parroquia: .......cc.ccoeeueee No.
Teléfono:........ccccceeeee. RUC: .. Correo Electronico: .........cccceeeviveeeennee

Web: (Pagina web del Prestador)

8.4. Datos del abonado/suscriptor, con el siguiente detalle:
Nombres/Razon social: .........cccccovviiiiiiiiiiieeieiiiiee,

Cédula/RUC: ................... Email: ...,
Direccion: (Av. Principal No. De casa o lote y calle secundaria)
Provincia: ................. Ciudad: ...............oo Canton: .......cccceeeeeennnns Parroquia: .......cccevvevveeeeee.

Direccién donde serd prestado el servicio: (Aplica cuando el servicio permita determinar esta
informacion)..........cccceevviineennineenn.
Numero telefénico de referencia fijo/movil: .....................

El abonado es de la tercera edad o con discapacidad? Si..... No.....
(En caso afirmativo, aplica tarifa preferencia | de acuerdo al plan del prestador)

8.5. Objeto del contrato.

8.6. En caso de empaquetamiento de servicios debera especificarse los servicios del paquete y los
beneficios para cada uno, incluyendo las tarifas aplicables.

8.7. Plazo de vigencia del contrato y su renovacion,

8.8. Causales y mecanismos de terminacion del contrato.

8.9. Clausula de permanencia minima, de ser el caso.

8.10. Tarifa y forma de pago.

8.11. Reclamos y soporte técnico, con la siguiente informacion:

- Medio electrénico: (Definir tipo: Pagina Web, redes sociales: Facebook, Twitter u otros))

- Oficinas de atencidn a usuarios: ..........ccccceeeeeeeeeeeeeeeeenn.

- Horarios de atencién:

- Teléfono (s) principales de contacto: .........cccccevvevveeeeeeeeee.

- Debe indicarse que el abonado o cliente también podra presentar sus denuncias y reclamos ante la
Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones (ARCOTEL).
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8.12. Solucién de controversias; debiendo conservar el abonado o cliente, el derecho a recurrir ante
la justicia ordinaria. En el caso de optar por un centro de mediacidon o arbitraje, si asi lo deciden
expresamente las partes, en cuyo caso el abonado/suscriptor debera sefalarlo en forma expresa.

8.12. Sefialamiento de domicilio para notificaciones.

8.13. Como anexo(s), las condiciones de contratacion de cada servicio de que se trate.

8.14. Anexo adicional en el caso de compra o arrendamiento de equipos; el cual contendra los temas
relacionados a las condiciones de los equipos adquiridos/arrendados. Entre otras caracteristicas se
deberd incluir: cantidad, precio, marca, estado, y las condiciones de tal adquisicion o arrendamiento,
particularmente el tiempo en el que se pagara el arrendamiento o la compra del equipo, el valor
mensual a cancelar o las condiciones de pago.

8.15. Anexo adicional en el caso de aceptaciéon o autorizacion del abonado, suscriptor o cliente,
respecto de los datos personales o informacion que expresamente autoriza usar al prestador;
especificando el plazo de la autorizacion y el objetivo que esta utilizacion persigue, conforme lo
dispuesto en el articulo 121 del Reglamento General a la Ley Organica de Telecomunicaciones.

El modelo de contrato de adhesion inscrito o registrado ante la ARCOTEL debera ser publicado en la
pagina web del prestador del servicio. Tanto el modelo de contrato como los anexos elaborados por
cada prestador deberan ser remitidos a la ARCOTEL para su correspondiente inscripcion en el
Registro Publico de Telecomunicaciones, asi como las modificaciones que realicen a futuro de los
mismos.

CAPITULO Il
CONDICIONES GENERALES PARA CONTRATOS NEGOCIADOS

Art. 9.- Texto de contratos negociados.- Los contratos negociados con clientes, no requieren
someterse a un contenido minimo, ni deben ser presentados a la ARCOTEL, para su revision,
aprobacion y registro; sin embargo, en caso de que en el texto contractual o sus anexos se hayan
introducido clausulas o condiciones que implique que se haya limitado, condicionado o establecido
alguna renuncia a los derechos de los clientes, se entendera como no escrito, sin perjuicio de que la
ARCOTEL disponga su modificacion y sanciones en caso de ser procedente; en el evento de que
persista el incumplimiento.

TITULO I
EMPADRONAMIENTO

CAPITULO |
GENERALIDADES

Art. 10.- Aplicabilidad.- Este titulo regula el procedimiento para el empadronamiento de abonados,
suscriptores o clientes de los servicios de telecomunicaciones y de radiodifusion por suscripcion.

CAPITULO Il
OBLIGACIONES DE EMPADRONAMIENTO Y REGISTRO DE IDENTIDAD

Art. 11.- Obligaciones de los abonados, suscriptores y clientes.- Son obligaciones de los abonados o
clientes de los prestadores de servicios de telecomunicaciones y de radiodifusién por suscripcién, las
siguientes:

a. Cumplir con sus obligaciones de empadronamiento o registro de identidad;

b. Proporcionar y registrar con el prestador del servicio, sus datos de identificacion y demas
informacion asociada al servicio, independientemente de la modalidad de contratacion o los servicios
contratados.

c. Asumir la responsabilidad por la informacién que proporcione en aplicacién de la presente Norma
Técnica; la consignacion de datos erroneos o falsos por parte de los abonados, suscriptores y
clientes seré de exclusiva responsabilidad de los mismos.
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d. Proporcionar la informacion que se requiera para actualizar la informacion constante en la base de
datos de empadronamiento: asi como, informar cualquier cambio de la titularidad o datos personales
relacionados con el servicio contratado, aplicables al empadronamiento.

Art. 12.- Obligaciones de los prestadores.- Son obligaciones de los prestadores de servicios de
telecomunicaciones y de radiodifusién por suscripcion, las siguientes:

a. Permitir el empadronamiento a todos sus abonados, suscriptores y clientes de conformidad con la
presente Norma Técnica, para lo cual daran todas las facilidades para que dicho registro de
identidad se lleve a efecto.

b. Para los prestadores del servicio mévil avanzado y movil avanzado a través de operador movil
virtual, verificar la integridad de la informacion relativa al empadronamiento, o involucrada en dicho
proceso,

c. Mantener vigente una base de datos de empadronamiento con la informacién actualizada que
proporcionen los abonados/clientes, conforme las condiciones establecidas en la presente Norma.

Esta obligacion de registrar y mantener actualizado el catastro de informacion de identificacion de
todos los abonados, suscriptores o clientes, conforme el cumplimiento de lo dispuesto en el articulo
11 de la presente norma, lo que debe realizarse independientemente de su plan comercial o
modalidad del servicio contratado (prepago o pospago), el tipo de servicio, el tipo de contratacion,
esquema de pago, contratacion mediante empaquetamiento u otras circunstancias derivadas de la
contratacion del servicio; y, en igual forma, sin perjuicio de que la contratacion se haya realizado por
medio de un revendedor de servicios, intermediario o cualquier otra forma de gestiébn comercial.

d. Disponer de un mecanismo en linea, que permita a los abonados o clientes, consultar el detalle de
los nimeros, lineas o cédigos de abonado que se encuentren registrados a su hombre, asi como tos
servicios contratados por el abonado, suscriptor o cliente.

Art. 13.- Base do Datos de Empadronamiento.- La base de datos del empadronamiento, debera
contener como minimo la siguiente informacion actualizada:

a. Nombres y apellidos del abonado, suscriptor y cliente.

b. Niumero de cédula de ciudadania o de identidad; o, pasaporte (para extranjeros) o documento que
acredita condicién de refugiado, del abonado, suscriptor y cliente a numero del Registro Unico de
Contribuyente (RUC) para el caso de personas juridicas.

c. Servicio o servicios contratados por el abonado, suscriptor y cliente.

d. Namero o cddigo asignado por el prestador al abonado, suscriptor y cliente

e. Ciudad y direccion del domicilio o residencia del abonado, suscriptor y cliente; en las modalidades
y servicios que sean aplicables.

f. Fecha y hora en la que se realizé el empadronamiento o registro.

Se prohibe el empadronamiento o registro de menores de edad, salvo el caso de menores de edad
emancipados, independientemente del servicio o la modalidad de contratacion del servicio.

Art. 14.- Prohibicion.- Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y de radiodifusién por
suscripcién, no podran difundir, distribuir o intercambiar la base de datos de sus abonados, o
clientes, sin el consentimiento escrito, previo, claro y expresado por el abonado, suscriptor y cliente,
con excepcion de los casos contemplados en el ordenamiento juridico vigente. En cualquier
momento, el abonado o cliente, podra revocar su consentimiento, notificAndolo por cualquier medio
al prestador, el que efectuara los cambios operativos correspondientes, sin costo alguno.

Los prestadores de servicio movil avanzado y mévil avanzado a través de operador maovil virtual, se
encuentran prohibidos de activar SIM Cards o cualquier otro dispositivo similar que permita el uso del
servicio antes de registrar los datos de identificacion del abonado, suscriptor o cliente en la base de
datos de empadronamiento.
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Las obligaciones de los prestadores sefialados en esta Norma no excluyen a aquellas que consten
en la Constitucion de la Republica y en general en el ordenamiento juridico vigente.

Art. 15.- Actualizaciébn de la informacién.- Para fines de actualizacion de la informacion de
empadronamiento, los abonados, suscriptores o clientes, deberan utilizar los mecanismos y
procedimientos establecidos por el prestador del servicio y proveer la informacién correspondiente a
tal fin, para que se la incorpore en la base de datos de empadronamiento.

Los prestadores de los servicios de telecomunicaciones y radiodifusion por suscripciéon deberan
mantener actualizada y depurada la base de datos del empadronamiento.

CAPITULO 1lI
EMPADRONAMIENTO PARA EL SERVICIO MOVIL AVANZADO Y MOVIL AVANZADO A
TRAVES DE OPERADOR MOVIL VIRTUAL

Art. 16.- Aplicacién de la obligacién de empadronamiento.- Previo a brindar el servicio o servicios
contratados, el prestador esta obligado a registrar los datos del nuevo abonado o cliente a fin de
empadronarlo, independientemente de la modalidad de contratacion (prepago o pospago); caso
contrario el prestador no podra brindar el servicio o servicios contratados.

Las personas que en territorio ecuatoriano utilicen equipos terminales en las redes de los
prestadores del servicio movil avanzado y servicio mdvil avanzado a través de operador movil virtual
operando en modalidad de roaming internacional, debidamente habilitados por los prestadores, no
requieren del cumplimiento del empadronamiento establecido en la presente Norma.

Es obligacién de los prestadores del servicio movil avanzado y del servicio mévil avanzado a través
de operador movil virtual, el poder determinar la informacion relativa a los nimeros o cddigos que se
encuentren utilizando el servicio en modalidad roaming internacional en la red del operador en
territorio ecuatoriano.

Art. 17.- Datos del abonado, suscriptor o cliente para la modalidad de contratacion pospago.-Los
datos correspondientes a nombres y apellidos del abonado o cliente, numero de cédula de identidad
o ciudadania, pasaporte o documento que acredita la calidad de refugiado en caso de extranjeros, en
el caso de personas naturales; asi como la razén social o denominacion para el caso de personas
juridicas, deberan ser consignados en un formulario especifico facilitado por el prestador al momento
de solicitarse la contratacion o integrado en el texto del contrato que se suscriba para la provisién
respectiva. El prestador del servicio sera responsable de verificar los datos recibidos bajo esta
modalidad y en caso favorable, vinculara los datos consignados con el nimero o codigo asignado a
dicho abonado, suscriptor o cliente. El prestador no podra brindar el servicio sin haber verificado la
identidad del abonado, suscriptor o cliente.

Art. 8.- Datos del abonado o suscriptor para la modalidad de contratacion prepago.- Las condiciones
gue se utilizaran para el empadronamiento de los nuevos abonados o suscriptores prepago seran las
siguientes, para lo cual los prestadores deberdn implementar las facilidades y mecanismos
correspondientes:

a. Las personas naturales (cédula de ciudadania), y los extranjeros que posean cédula de identidad,
deberan empadronarse de forma presencial en los Centros de Atencién al Usuario o Puntos de
Empadronamiento del prestador o por medio de IVR o por cualquier otro medio 0 mecanismo seguro
de validacion,

b. Los representantes de las personas juridicas y las personas extranjeras que no posean cédula de
identidad, o que acrediten calidad de refugiados, deberan empadronarse Unicamente de manera
presencial en los Centros de Atencién al Usuario o Puntos de Empadronamiento del prestador del
servicio. En el caso de los representantes de las personas juridicas, el empadronamiento estara a
cargo del Representante Legal, el cual debera adjuntar para fines de empadronamiento, copia del
documento que establezca la razon social o denominacion para personas juridicas, copia de la
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cédula de ciudadania (o pasaporte, en el caso de extranjeros), del representante legal de la persona
juridica, copia del documento que acredite la condicion de representante legal de la persona juridica.
Para las personas extranjeras, al momento del empadronamiento, se debera proveer una copia del
documenta de identificacion otorgado par el pais de origen.

Art. 19.- Limite de lineas a ser empadronadas en modalidad prepago.- Los abonados en modalidad
prepago, no podran empadronar mas de 10 lineas o c6digos a su nombre a través de mecanismos
electrénicos. En caso de que un abonado requiera empadronar mas de 10 lineas, debera realizar
dicho proceso de manera presencial en los Centros de Atencién al Usuario o Puntos de
Empadronamiento del prestador certificando que no destinara el servicio de ninguna de las lineas o
cAdigos objeto del empadronamiento -a la reventa o comercializacion.

Art. 20.- Informacién adicional.- El prestador del servicio mévil avanzado o del servicio movil
avanzado a través de operador movil virtual, verificara los datos proporcionados por los abonados o
clientes, y en caso favorable, vinculara los datos consignados por el abonado o cliente, con el
namero telefénico asignado a dicho abonado o cliente, y con el nimero de SIM CARD (IMSI) segun
corresponda a la tecnologia utilizada.

Toda esta informacién debera constar en la base de datos de empadronamiento del prestador del
servicio movil avanzado, con la informacion de los abonados, suscriptores o clientes.

Art. 21.- Verificacion de informacion de empadronamiento.- Los datos suministrados por los
abonados o clientes con fines de empadronamiento o actualizacion de la informacién, deberan ser
verificados por el prestador del servicio, con la base de datos de cedulacién a cargo del Registro Civil
o la que corresponda, previo su inclusion en la base de empadronamiento. La base de datos del
Registro Civil o la que sefiale la DINARDAP serd compartida con los prestadores del servicio, en las
condiciones establecidas por tal Entidad para el efecto y de conformidad al ordenamiento juridico
vigente.

DISPOSICIONES GENERALES, TRANSITORIAS Y DEROGATORIAS
Disposiciones Generales

Primera.- Se establece como contenido minimo referencial, los anexos 1l1a, 1b, 1c, 1d, le, 1f, 1g, 1h,
1li y 1j, de condiciones aplicables a la contratacibon de cada uno de los servicios de
telecomunicaciones o radiodifusién por suscripcion.

Segunda.- Los prestadores de servicios del régimen general de telecomunicaciones, deberan
publicar y mantener en su pagina web, el contenido integro de la presente Norma Técnica y los
modelos de los contratos de adhesién registrados.

Disposiciones Transitorias

Primera.- Una vez que la presente Norma Téchica entre en vigencia con su publicacion en el
Registro Oficial, los prestadores de servicios comprendidos en el &mbito de la presente Norma
Técnica, deberan presentar a la ARCOTEL, en un término de treinta (30) dias, los modelos de
contratos de adhesion, para su inscripcion en el Registro Publico de Telecomunicaciones. La
ARCOTEL inscribira y registrara los mismos en el término de sesenta (60) dias; en caso de no existir
pronunciamiento por parte del Regulador se entenderan inscritos y registrados, independientemente
de la aplicacién de lo establecido en el articulo 50 del Reglamento General a la Ley Organica de
Telecomunicaciones.

Una vez realizada la inscripcién ante la ARCOTEL, los contratos de adhesion deberan aplicarse por
parte de los prestadores de servicios de telecomunicaciones y audio y video por suscripcién dentro
del plazo de tres (3) meses, y regirdn tanto para las nuevas contrataciones, como para aquellos
contratos que por estar llegando al fin del plazo de vigencia, los abonados solicitan renovar.
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Cuando exista peticion expresa de un abonado para que se aplique el nuevo modelo de contrato, el
prestador del servicio esta en la obligacion de atender dicha peticion.

En el caso de que la renovacion se produzca de manera automatica y sucesiva, no se exigira la
aplicacion del nuevo modelo; siendo aplicable el anterior, en todo lo que no se oponga a la normativa
y condiciones generales; hasta cuando el abonado solicite la actualizacién de su contrato.

Segunda.- El Titulo 11l de la presente Norma Técnica, en los aspectos referidos al empadronamiento,
entrara en vigencia dentro del plazo de tres (3) meses contados de la fecha de publicacién de esta
Norma en el Registro Oficial, a fin de que se implementen los controles automaticos y se realicen las
coordinaciones necesarias entre prestadores de servicios y canales de comercializacion.

Tercera.- Los prestadores de servicios de telecomunicaciones y de servicios de radiodifusién por
suscripcién que no correspondan al servicio mévil avanzado o mavil avanzado a través de operador
movil virtual, deberan, en el plazo de doce (12) meses contados a partir de la entrada en vigencia de
la presente Norma (Titulo Ill), contar con la base de datos de empadronamiento y registro de
identidad de sus abonados.

Disposiciones Derogatorias

Primera.- Se deroga el REGLAMENTO PARA LOS ABONADOS/CLIENTES-USUARIOS DE LOS
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES Y DE VALOR AGREGADO, publicado en Registro Oficial
No. 750 de 20 de julio de 2012 y la Resolucién No. TEL-204-10-CONATEL-2013 de 4 de abril de
2013, publicada en el Registro Oficial No. 955 de 16 de mayo de 2013 por la que se aprobd las
Condiciones Generales y Basicas para la contratacion de servicios de telecomunicaciones y de valor
agregado; asi como el Anexo a la citada Resolucion, con las Condiciones Generales y Basicas, que
fue publicado en si Registro Oficial No. 15 de 14 de junio de 2013 .

Segunda.- Las Resoluciones 191-07-CONATEL-2009, de 25 de mayo de 2009 vy
TEL-214-05-CONATEL-2011 de 24 de marzo de 2011 y TEL-535-18-CONATEL-2012, de 9 de
agosto de 2012 quedan derogadas en todo cuando se refiera a las obligaciones de
empadronamiento; siendo en lo demas, aplicables en todo lo que no se contraponga con la presente
Norma Técnica.

Esta Norma Técnica entrara en vigencia, una vez publicada en el Registro Oficial.
Dado en Quito, Distrito Metropolitana, 16-AG0O-2018

Ing. Washington Carrillo Gallardo

DIRECTTOR EJECUTIVO

AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE LAS TELECOMUNICACIONES

Elaborado por:

Ing. Alex Troya
CRDS

Revisado por:

Ing. Pablo I. Lopez P.
CRDS

Ing. Paulina Zunio C.
DIRECTORA TECNICCA CRDS (E)



Aprobado por:

Ing. Ramiro Valencia
CREG (S).

ANEXO 1
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ANEXOS DE REFERENDIALES PARA LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE

TELECOMUNICACIONES Y DE AUDIO Y VIDEO POR SUSCRIPCION

Se debera anexar cada una de las fichas al contrato que se suscriba con los abonados/suscriptores,

de acuerdo a los servicios contratados por el abonado o suscriptor.

Anexo la
SERVICIO DE TELEFONIA FIJA

Anexo 1b
SERVICIO MOVIL AVANZADO

Anexo 1c
SERVICIO MOVIL AVANZADO por OMW

Anexo 1d
SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES MOVILES POR SATELITE

Anexo le
SERVICIOS DE VALOR AGREGADO

Anexo 1f
SERVICIO DE ACCESO A INTERNET

Anexo 1g
SERVICIO TRONCALIZADO

Anexo 1h
SERVICIO COMUNAL

Anexo 1i
SERVICIO DE AUDIO Y VIDEO POR SUSCRIPCION

Anexo 1j
SERVICIO PORTADOR

Nota: Para leer Anexos, ver Registro Oficial Suplemento 545 de 18 de Septiembre de 2018, pagina

61.

ANEXO 2
MODELO REFERENCIAL DE CONTRATO DE ADHESION

(Contenido minimo)

1) CLAUSULA PRIMERA .- Lugar y fecha.- Datos de los Comparecientes:

Datos del prestador

Nombre/Razon Social: .......cooeeveeeeeeeeeeee e
Nombre comercial: ......cooeuveeieeiieeee e
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Direccion: (Av. Principal No. De casa o lote y calle secundaria)

Provincia: .....ccccovevueeenn. Ciudad: ....coevvvnenn. Cantdn: .....cooeeeveveennnn,
Parroquia: .........cccvvveeenn. No. Teléfono: ................
RUC: i Correo Electronico: .....ccvvvevevennn.e.

Web: (Pagina web del Prestador)
Datos del abonado/suscriptor

Nombres/Razon SOCial: .......cooeeeevieeeiiieeiieeeeeeeen

Cédula/RUC: ................. Email: ......ovvvvveiiiiiiiniinns
Direccion: (Av. Principal No. De casa o lote y calle secundaria)
Provincia: ............... Ciudad: ...............l. Canton: .......ccceeeeeeeennnn Parroquia: ......covevvveevieeiiieiiinnen,

Direccion donde sera prestado el servicio: (Aplica cuando el servicio permita determinar esta
informacion) ...............................
Numero telefénico de referencia fijo/movil: ..............................

El abonado es de la tercera edad o discapacitado? Si..... No.......

2) CLAUSULA SEGUNDA.- Objeto: El prestador del servicio se compromete a proporcionar al
abonado/suscriptor el/los siguiente (s) servicio (s), para lo cual el prestador dispone de los
correspondientes titulos habilitantes otorgados por la ARCOTEL, de conformidad con el
ordenamiento juridico vigente:

Las Condiciones del/los servicio(s) que el abonado va a contratar se encuentran detalladas en el
Anexo No. 1, el cual forma parte integrante del presente contrato.

3) CLAUSULA TERCERA.- Vigencia del Contrato: El presente contrato tendr4 una duracion
(o [T y entrard en vigencia, a partir de la fecha de instalacion y prestacion efectiva del
servicio, La fecha inicial considerada para facturacion para cada uno de los servicios contratados
debe ser la de la activacién de servicio.

Las partes se comprometen a respetar el plazo de vigencia pactado, sin perjuicio de que el
abonado/suscriptor pueda darlo por terminado un ilateral mente, en cualquier tiempo, previa
notificacion fisica o electronica, con por lo menos quince (15) dias de anticipacion, conforme lo
dispuesto en las Leyes Organicas de Telecomunicaciones y de Defensa del Consumidor y sin que
para ello esté obligado a cancelar multas o recargos de valores de ninguna naturaleza.

El abonado acepta la renovacién automatica sucesiva del contrato en las mismas condiciones de
este contrato, independientemente de su derecho a terminar la relacion contractual conforme la
legislacion aplicable, o solicitar en cualquier tiempo, con hasta quince (15) dias de antelacion a la
fecha de renovacion, su decisién de no renovacion:

4) CLAUSULA CUARTA.- Permanencia minima:

El abonador se acoge al periodo de permanencia minima de.................... en la prestacion del
servicio contratado? Si.... No....

Los beneficios de la permanencia minima son: (Detallar los beneficios de la permanencia minima del
servicio si el abonado decide acogerse a esta).

La permanencia minima se acuerda, sin perjuicio de que el abonado/suscriptor conforme lo
determina la Ley Organica de Telecomunicaciones, pueda dar por terminado el contrato en forma
unilateral y anticipada, y en cualquier tiempo, previa notificacién por medios fisicos o electrénicos al
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prestador, con por lo menos quince (15) dias de anticipacion, para cuyo efecto deberd proceder a
cancelar los servicios efectivamente prestados o por los bienes solicitados y recibidos, hasta la
terminacion del contrato.

5) CLAUSULA QUINTA.- Tarifa y forma de pago; Las tarifas o valores mensuales a ser cancelados
por cada uno de los servicios contratados por el abonado estara determinada en la ficha de cada
servicio, que constan en el Anexo 1y el pago se realizard, de la siguiente forma:

- Pago directo en cajas del prestador del servicio ............ SINO
- Débito automatico cuenta de ahorro o corriente ..............

- Pago en ventanilla de locales autorizados ...................

- Débito con tarjeta de Ccrédito .........ccccvvvvvvvrvnnnnnnns

- Transferencia via medios electronicos .......................

La tarifa correspondiente al servicio contratado y efectivamente prestado, estara dentro de los techos
tarifarios sefialados por la ARCOTEL y en los titulos habilitantes correspondientes, en caso de que
se establezcan, de conformidad con el ordenamiento juridico vigente.

En caso de que el abonado o suscritor desee cambiar su modalidad de pago a otra de las
disponibles, debera comunicar al prestador del servicio con quince (15) dias de anticipacion. El
prestador del servicio, luego de haber sido comunicado, instrumentara la nueva forma de pago.

6) CLAUSULA SEXTA.- Compra, Arrendamiento de Equipos: (Cuando sea procedente el
arrendamiento o adquisicion de equipos, por parte del abonado, toda la informacién pertinente sera
detallada en un Anexo adicional, suscrito por el abonado el cual contendra los temas relacionados a
las condiciones de los equipos adquiridos/arrendados, entre otras caracteristicas se deberd incluir:
cantidad, precio, marca, estado, y las condiciones de tal adquisicion o arrendamiento,
particularmente el tiempo en el que se pagara el arrendamiento o la compra del equipo, el valor
mensual a cancelar o las condiciones de pago).

7) CLAUSULA SEPTIMA.- Uso de informacion personal: Los datos personales que los usuarios
proporcionen a los prestadores de servicios del régimen general de telecomunicaciones, no podran
ser usados para la promocion comercial de servicios o productos, inclusive de la propia operadora;
salvo autorizaciobn y consentimiento expreso del abonado/suscriptor, el que constard& como
instrumento separado y distinto al presente contrato de prestacion de servicios (contrato de
adhesion) a través de medios fisicos o electronicos. En dicho instrumento se debera dejar constancia
expresa de los datos personales o informacion que estan expresamente autorizadas; el plazo de la
autorizacion y el objetivo que esta utilizacion persigue, conforme lo dispuesto en el articulo 121 del
Reglamento General a la Ley Organica de Telecomunicaciones.

8) CLAUSULA OCTAVA.- Reclamos y soporte técnico: El abonado/cliente podra requerir soporte
técnico o presentar reclamos al prestador de servicios a través de los siguientes medios o puntos:

- Medio electrénico: (Definir tipo: Pagina Web, redes sociales: Facebook, Twitter u otros))
- Oficinas de atencidn a usuarios: .............cccoecuvvvee.

- Horarios de atencion: ....................

- Teléfono: ........ccccvvvveeenennn.

Para la atencién de reclamos NO resueltos por el prestador, el abonado también podra presentar sus
denuncias y reclamos ante la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones
(ARCOTEL) por cualquiera de los siguientes canales de atencion:

- Atencién presencial: Oficinas de tas Coordinaciones Zonales de la ARCOTEL
- PBX-Directo Matriz, Coordinaciones Zonales y Oficinas Técnicas.

- Call Center (llamadas gratuitas al nimero 1800-567567).

- Correo Tradicional (Oficios).
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- Pagina web de la ARCOTEL vy la pagina http://reclamoconsumidor.arcotel.gob.ec/osTicket/

9) CLAUSULA NOVENA.- Normativa Aplicable: En la prestacion del servicio, se entienden incluidos
todos los derechos y obligaciones de los abonados/suscriptores, establecidos en las normas juridicas
aplicables, asi como también los derechos y obligaciones de los prestadores de servicios de
telecomunicaciones y/o servicios de radiodifusion por suscripcion, dispuestos en el marco
regulatorio.

10) CLAUSULA DECIMA.- Controversias: Las diferencias que surjan de la ejecucién del presente
Contrato, podran ser resueltas por mutuo acuerdo entre las partes, sin perjuicio de que el abonado o
suscriptor acuda con su reclamo, queja o denuncia, ante las autoridades administrativas que
correspondan. De no llegarse a una solucion, cualquiera de las partes podra acudir ante los jueces
competentes.

No obstante lo indicado, las partes pueden pactar adicionalmente, someter sus controversias ante un
centro de mediacidn o arbitraje, si asi lo deciden expresamente, en cuyo caso el abonado/suscriptor
deberé sefialarlo en forma expresa.

El abonado, en caso de conflicto, acepta someterse a la mediacién o arbitraje (puede significar
costos en los que debe incurrir el abonado/suscriptor - No aplica a Empresas Publicas prestadoras
de servicios de telecomunicaciones). Sl...... NO......

Firma de aceptacidn-sujecion a arbitraje:

11) CLAUSULA DECIMA PRIMERA.- Anexos: Es parte integrante del presente contrato el Anexo 1
gue contiene las "Condiciones particulares del Servicio", asi como los deméas anexos y documentos
gue se incorporen de conformidad con el ordenamiento juridico.

12) CLAUSULA DECIMA SEGUNDA.- Notificaciones y Domicilio: Las notificaciones que
corresponda, seran entregadas en el domicilio de cada una de las partes sefialado en la clausula
primera del presente contrato. Cualquier cambio de domicilio debe ser comunicado por escrito a la
otra parte en un piazo de 10 dias, a partir del dia siguiente en que el cambio se efectue.

13) CLAUSULA DECIMA TERCERA..- Empaquetamiento de servicios:
La contratacion incluye empaquetamiento de servicios: Si.... No.....

Especificar los servicios del paguete y los beneficios para cada uno, incluyendo las tarifas aplicables:

El abonado acepta el presente contrato con sus términos y condiciones y demas documentos anexos
para lo cual deja constancia de lo anterior y firman junto con (nombre del prestador del servicio)
entres ejemplares del mismo tenor, en la ciudad de ...... a los dias .......... del mes .......... de del afio

Firman las partes:

Nota: Sefalar expresamente la fecha de inscripcion del modelo de contrato de adhesién que se
utiliza.

Nota: Para leer Anexo, ver Registro Oficial Suplemento 545 de 18 de Septiembre de 2018, pagina
71.



