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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo, analizar los mecanismos juridicos para
la defensa de los derechos del consumidor y usuario de los servicios de
telefonia movil en el Ecuador existentes en la normativa vigente; con la
finalidad de establecer que mecanismo es el mas efectivo para la defensa del
usuario, para alcanzar este objetivo se ha desarrollado cuatro capitulos, que a

continuacién seran descritos:

En el primer capitulo, se realizan precisiones respecto de las definiciones de
usuario y consumidores; para asi determinar de forma clara el concepto de
usuario del servicio de telefonia movil y operadora; posteriormente en este
capitulo se efectua un detalle de los derechos y obligaciones de los usuarios

del servicio de telefonia movil y de las operadoras que prestan este servicio.

Posteriormente el segundo capitulo expone a los organismos de control,
administracion, regulacion en el sector de las telecomunicaciones en el

Ecuador, y; a los organismos de defensa de los consumidores y usuarios.

El siguiente capitulo, por su parte estudia porcentajes de resultados a
encuestas realizadas a usuarios de este servicio; y, trata sobre las principales
causas de reclamos de los usuarios del servicio de telefonia moévil y los
mecanismos juridicos de defensa que tienen los usuarios para reclamar sus
derechos, para concluir, se realiza un analisis de estos mecanismos por medio
de parametros supranacionales; y asi determinar cual es el mas efectivo para

el usuario.

Para finalizar, el cuarto capitulo contiene conclusiones y recomendaciones.
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ABSTRACT

The present document has a primary object to analyze the juridical mechanisms
in order to defend the rights of the users and consumers of the mobile
telephonic service in Ecuador in the present standards; with the final object to
determine which mechanism is better for the consumer. In order to complete

this goal, | develop four major points which | present below.

The first chapter shows details and definitions of users and consumers for the
clear understanding of what is a mobile telephonic service and operator user.
Also, this chapter explains with details the rights and obligations of the mobile

telephonic service users and the operators who provide this service.

The second chapter exposes the Control, Administration, and Regulation
organisms of telecommunications in Ecuador. Also, describes the Defense

organisms of consumers and users.

The next chapter, studies percentages of surveys made to the customers of this
service and its major point of claim. As well, it mentions the juridical
mechanisms of defense for the users in order to claim their rights. In
conclusion, it makes an extend analysis of these mechanism using

supranational parameters to confirm the better process for the user.

Finally, the last chapter contains conclusions and recommendations.
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INTRODUCCION

En el Ecuador existen alrededor de 16’000.000 de usuarios del Servicio de
Telefonia Moévil (SMA), esto de acuerdo a datos proporcionados por la
Superintendencia de Telecomunicaciones en el afio 2013; sin lugar a dudas
esta cifra es significativa, puesto que en el ultimo censo realizado en el afio
2010 por el Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censos INEC, en nuestro
pais existen 14°483.499 habitantes, es decir que comparando el numero de
usuarios del SMA y el numero de habitantes, se podria considerar que cada

ciudadano ecuatoriano es un usuario del Servicio de Telefonia Movil.

Por otra parte es de conocimiento publico que los usuarios de este servicio, se
ven afectados por varias causas como, informacion inoportuna, incompleta,
inadecuada erronea de las promociones; las condiciones de contratacién no
son claras y precisas, las operadoras no brindan una publicidad veraz respecto
de la venta de productos; y, los planes de capacitacién al consumidor son
inexistentes; por esta razén existe la siguiente interrogante: ;Cuantos

ecuatorianos han sido capaces de reclamar un servicio deficiente?.

En el Ecuador existen varios Mecanismos Juridicos, para la defensa de los
derechos de los usuarios del Servicio de Telefonia Mévil, entre estos tenemos
a la queja interpuesta en la Defensoria del Pueblo; al reclamo, queja y
denuncia que pueden ser presentadas en la Superintendencia de
Telecomunicaciones; y, a la acusacion particular interpuesta ante el Juez de
Contravenciones; sin embargo a pesar de existir estos mecanismos, gran parte
de la ciudadania desconoce la forma de aplicarlos y su alcance. Por esta
razon, es menester del abogado ecuatoriano poseer pleno conocimiento de
estos Mecanismos; y; por otro lado es un derecho constitucional de los

ciudadanos ecuatorianos conocer la vigencia y aplicacion de los mismos.



1  CAPITULO I: ASPECTOS GENERALES

1.1 DEFINICION DE CONSUMIDOR

La concepcién que cita la Real Academia Espaiola de la Lengua, respecto del
Consumidor es: “La persona que compra productos de consumo” (Real

Academia de la Lengua, s.f.).

Por otro lado, el Diccionario Juridico Omeba define al consumidor como: “quien
adquiere o utiliza o disfruta bienes o servicios, que ya por este acto se extraen

del mercado y se destinan a un uso familiar, privado o doméstico”.

Para el tratadista, peruano Julio Baltazar Durand el consumidor es “el individuo
dentro de la sociedad, que pretende satisfacer sus necesidades a través de su
relacidon con la empresa, que consume productos o bienes que se ofrecen en el
mercado”. (Durand, 2010, p. 36).

Nuestra legislacion define al consumidor como: “(...) toda persona natural o
juridica que como destinatario final adquiera, utilice o disfrute bienes o
servicios, o bien reciba oferta para ello.” (Articulo 2, Ley Organica de Defensa

al Consumidor).

En este contexto, se puede entender como consumidor a toda persona natural
y/o juridica, que adquiere bienes o servicios para su uso y disfrute, con la
finalidad de satisfacer sus necesidades o las de su entorno. Cabe recalcar que
de acuerdo al articulo 1 del Reglamento a la Ley Organica de Defensa al
Consumidor, si la persona adquiere el bien o servicio para comercializar, y
afnade algun valor con fines de lucro, no sera considerada como consumidor,
ya que no usa ni disfruta el bien o servicio, para si mismo, lo utiliza para

revender y obtener un beneficio personal.



Caso singular es realizado por los operadores de reventa de los servicios de
telecomunicaciones, quienes a través de contratos de reventa se convierten en
proveedores de servicio publico dejando de ser consumidores y ofertar los
productos con un valor adicional de ganancia y/o lucro para su beneficio
personal y del operador original, coincidiendo esta apreciacion con la definicion

citada.

1.2 DEFINICION DE USUARIO

La doctrina y la historia (Araujo, 2003, p. 237), sefala que el usuario aparece

con la expansion de los servicios publicos.

Entiéndase como servicio publico a la “actividad administrativa, basicamente
industrial o comercial, actividad o funcién del poder politico la cual se tiende a
alcanzar cometidos o funciones del Estado, en la especie, de bienestar y
progreso social acciones que (...) resultan indispensables para la buena vida

comun”. (Samaniego, 1999, pp. 70-17).

Es asi que desde el aino 1930 el término usuario se relacioné con aquellas

personas que usaban un servicio publico.

La tratadista Mariola Rodriguez Font define al usuario como, “un sujeto de
derecho que se beneficia de un servicio, una prestacion, siendo la satisfaccién

de sus intereses un compromiso para su prestador”. (Font, 2010, p. 832).

Enrique Rivero Ysern conceptualiza al usuario como el “(...) consumidor de
bienes y servicios cuyos problemas, necesidades y aspiraciones coinciden con

otros consumidores (...)", (Rivero, s.f.).

Se debe indicar que conforme a lo previsto en la Ley Organica de Defensa del
Consumidor la definicion de usuario corresponde a la de consumidor, por lo

tanto es mas restringida que la definicién de la doctrina.



1.3 SERVICIO MOVIL AVANZADO (SMA)

En el Ecuador las telecomunicaciones tienen un papel transcendental dentro de
la economia, ya que influencian directamente a la sociedad, por ser un servicio
publico estratégico considerado como necesario para los ciudadanos. Esta es
una de las razones para que las telecomunicaciones se encuentren dentro de
la clasificacion de los sectores estratégicos, siendo el Estado el encargado de
la regulacion, administracién, control y gestion de dicho servicio (Constitucion
de la Republica del Ecuador, Art. 313).

Dentro de los sectores estratégicos gravitantes en la economia del pais y en la
satisfaccion de las necesidades y requerimientos de la poblacién, se
encuentran: el agua potable, la electricidad, el petrdleo, el transporte, y las
telecomunicaciones; por lo que el Estado es el responsable de la provision de
estos servicios basicos, los mismos que deben proveerse sujetandose a los
principios de: continuidad, regularidad, uniformidad, generalidad,
obligatoriedad, calidad y eficiencia conforme lo establece el Articulo 314 de la
Constitucion de la Republica del Ecuador; estas exigencias y caracteres
‘integran el sistema juridico de la prestacion y constituyen; obligaciones”

(Dromi, 2008, p. 229) para los concesionarios y derechos para los usuarios.

La ley Especial de Telecomunicaciones en su articulo 8 define a los servicios

finales de telecomunicaciones como:

“Servicios finales de telecomunicaciones son aquellos servicios de
telecomunicacién, que proporcionan la capacidad completa para la
comunicacién entre usuarios, incluidas las funciones del equipo terminal y
que generalmente requieren elementos de conmutacion.

Forman parte de estos servicios, inicialmente, los siguientes: (...)

telefénico moévil automatico, telefénico mévil maritimo (...)"

El articulo citado, hace referencia a que los servicios de telecomunicaciones

deben disponer de la capacidad técnica y fisica completa; para proporcionar la



intercomunicacion continua, permanente, sin interrupcion entre los usuarios, y
en las que se debe incluir el equipo terminal, es decir el aparato telefonico que
esta “conectado a una red de telecomunicaciones para proporcionar acceso a
uno o mas servicios especificos”. (Articulo 3, Resolucién No. TEL-477-16-
CONATEL-2012).

Hoy en dia la telefonia mévil se sujeta a la disposicidn citada, con la diferencia
de que el equipo movil puede ser proveido por la operadora, o el usuario, quien
tiene el derecho de habilitar el equipo que estime pertinente, de ahi que este
segmento de las telecomunicaciones sea considerado como un servicio
publico, el que debe prestarse de acuerdo a los principios dispuestos en el
articulo 314 de la Constitucion; con la finalidad de satisfacer el interés general
en forma regular y continua, conforme las exigencias de la Constitucion, la Ley,

los Reglamentos y los Contratos de Concesion.

En el Ecuador, el servicio de telefonia movil, también denominado Servicio
Movil Avanzado (SMA), lo presta el Estado y las operadoras privadas, pero
para que estas puedan desarrollar este servicio, de forma previa deben poseer
el denominado “Titulo Habilitante”, que es un “acto administrativo por medio del
cual la Autoridad Nacional Competente de un Pais Miembro faculta a un
proveedor para el suministro de servicios de telecomunicaciones o para la

instalacion y operaciéon de redes” (Decision 462 CAN, 1999, p.2).

El “Titulo Habilitante” se obtiene mediante un contrato de concesion, que debe
ser autorizado por el “Consejo Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL) y
celebrado por la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones (SENATEL), con
una persona natural o juridica domiciliada en el Ecuador y que tenga capacidad
legal, técnica y financiera”; esto en concordancia al articulo 3 del Reglamento
para Otorgar Concesiones de los Servicios de Telecomunicaciones (Resolucién
No 469-19-CONATEL-2001).

El articulo 4 del citado Reglamento establece que, el otorgamiento de

concesiones para la prestacion de servicios de telecomunicaciones, se



efectuara obligatoriamente por “proceso publico competitivo de ofertas o por
subasta publica. Los contratos de concesion tendran una duracion maxima de

quince (15) afos”.

En estos contratos, el Estado delega a las operadoras publicas y privadas la
instalacion, prestacion y explotacion del SMA y establece las obligaciones y
derechos de la concesionaria. De acuerdo al articulo 3 del mencionado
Reglamento y a la Clausula Ocho punto Uno (8.1) del Contrato de Concesién
marco, “el Estado otorga a la Sociedad Concesionaria, la concesién de
Frecuencias del Espectro Radioeléctrico”, de acuerdo con la normativa vigente
se entiende por frecuencia del espectro, al “(...) recurso natural de propiedad
exclusiva del Estado y como tal constituye un bien de dominio publico,
inalienable e imprescriptible, cuya gestién, administracion y control corresponde

al Estado” (articulo 2, Ley Especial de Telecomunicaciones).

En virtud de estas disposiciones; las operadoras tienen derecho a prestar los
servicios concesionados en todo el territorio ecuatoriano; por lo que el
concesionario queda vinculado a las condiciones de suministro del contrato que
han sido determinadas por el delegante (Estado), las que son de caracter

obligatorio.

El SMA de acuerdo a la Ley Especial de Telecomunicaciones es regulado por
el Consejo Nacional de Telecomunicaciones, administrado por la Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones; y controlado por la Superintendencia de
Telecomunicaciones. Es decir con los contratos de concesion para la
prestacion del SMA, no se pierde la titularidad estatal sobre la actividad o el
servicio; y, el caracter de la operadora; de mero delegado, no le otorga la
titularidad.

La prestacion de servicios moéviles en el Ecuador inicia a finales del afio 1993,
con el ingreso al negocio de telecomunicaciones de las empresas CONECEL

S.A. y OTECEL S.A.,, en su inici6 se denominaba a este servicio como



Telefonia Movil Celular y actualmente es llamado Servicio Mévil Avanzado
SMA, con la entrada en vigencia de los Contratos de Concesion que rigen
desde el afio 2008.

En términos técnicos, el SMA esta conformado por dos partes: la red de
telecomunicaciones que es una “combinacion de una red de estaciones
transmisoras-receptoras y una serie de centrales telefénicas que permiten la
comunicacién entre terminales moviles o entre terminales moviles y teléfonos
fijos” (Superintendencia de Telecomunicaciones, “Revista Institucional”, p.15); y

los equipos terminales, que permiten el acceso a la red.

La red de telecomunicacion del SMA consiste en, una combinacion de una red
de estaciones transmisoras-receptoras, que son el “conjunto de elementos que
permite conexiones entre dos o mas puntos definidos para establecer la
telecomunicacion entre ellos, y a través de la cual se prestan los servicios al

publico” (MINTIC Colombia, s.f.); y una serie de centrales telefonicas:

“(...) equipos electronicos que realizan intercomunicaciones de VOZ y
AUDIO, dispone de puertos para instalar lineas telefénicas publicas y
puertos para conectar teléfonos, establece las conexiones entre las lineas
telefonicas publicas con las extensiones telefonicas internas distribuidas
en una Edificacion, Empresa, Comercio, Hotel, Domicilio o cualquier lugar
donde esté instalada una Central Telefonica, red de telefonia y teléfonos.”

(Servicios de Telecomunicaciones, s.f.).

La union de estos elementos permite la comunicacion, entre terminales moviles

o entre terminales moviles y fijos.

Por el giro del negocio y los constantes cambios, y desarrollo de las
telecomunicaciones, el Estado a través del CONATEL se ha visto obligado a

reglamentar este servicio, y ha emitido el Reglamento para la Prestacion del



SMA mediante Resolucion No. 498-25-CONATEL-2002, lo importante es

observar la definicion, y en su Art. 3 lo establece como:

“Un servicio final de telecomunicaciones del servicio movil terrestre, que
permite toda transmisién, emisiébn y recepcion de signos, sefales,
escritos, imagenes, sonidos, voz, datos o informacién de cualquier

naturaleza”.

Como se puede observar, el SMA trae consigo varios beneficios, ya que incluye
a la telefonia movil, no solo el servicio de voz y envié de mensaje cortos; sino
que permite proveer a sus usuarios de acuerdo a sus contratos de concesidn

los siguientes servicios (Revista Institucional, 2012, p. 13):

e Telefonia mévil y video llamada
¢ Mensajes cortos

¢ [nternet en el terminal movil

¢ Puntos de ventas moviles

e Localizacion vehicular

e Transmision de datos

1.4 DEFINICION DE USUARIO DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO

En términos generales se puede entender a los usuarios del SMA como, los
sujetos (personas naturales o juridicas) que acceden a la prestacion de este
servicio a cambio de un valor. Este servicio sea proveido por una operadora
estatal o privada, no es gratuito, tiene su tarifa, fjada y regulada por el
CONATEL. Esta tarifa puede ser cancelada antes de obtener el servicio, o
posterior a la utilizacion de este, lo que comunmente se conoce en el mercado

COMO servicios pre o pos pago.

El usuario de SMA es el individuo que “no explota redes publicas, ni presta
servicios de telefonia movil disponible al publico, ni tampoco las revende”
(Alfonso, 2010, pp. 57-58).



Usuarios, “son todas aquellas personas que (...) disfrutan, utilizan o se
benefician de las facilidades y prestaciones propias de un servicio de

telecomunicaciones” (Gomez, 2002, p. 34).

Las definiciones anteriormente citadas, son claras, y precisas, el sujeto que
accede al SMA, no puede operar en ninguno de los mercados del servicio; es

decir no debe comercializar y tampoco obtener lucro del SMA.

El usuario tiene que utilizar el servicio para su uso y disfrute, con la finalidad de
satisfacer sus necesidades. Caso contrario el sujeto que no se cifie a esta
definicion, cae en la concepcién de revendedor del SMA, de acuerdo a lo
definido por el Reglamento de la Ley Organica de Defensa del Consumidor
(LODC) en su articulo 1.

Por otra parte en el Reglamento para los Abonados/Clientes-Usuarios de los
Servicios de Telecomunicaciones y de Valor Agregado (RACUSTVA) expedido
mediante Resolucion No. TEL-477-16-CONATEL-2012, se define como usuario
del SMA, a la “persona natural o juridica consumidora de servicios de

telecomunicaciones o de valor agregado”.

Con estas referencias conceptuales es importante revisar las siguientes

derivaciones respecto de usuario del SMA:

a) Abonado.- Es una de las derivaciones del usuario del SMA, se lo distingue
porque ha celebrado un contrato de Prestacion de Servicio Movil
Avanzado, al hablar de este contrato, nos estamos refiriendo al contrato
de adhesiodn suscrito entre el usuario con un proveedor, que de acuerdo a

la normativa vigente es:

“(...) aquel cuyas clausulas o condiciones han sido establecidas
unilateralmente  por los prestadores de servicios de

telecomunicaciones o de valor agregado, sin que los
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abonados/clientes, para celebrar los hayan discutido su contenido.
Independientemente de la modalidad de contratacién (prepago o pos
pago), las condiciones generales y basicas a ser aplicadas por los
prestadores de servicios de telecomunicaciones y de valor agregado,
seran previamente establecidas por el CONATEL.” (Articulo 3,
Resolucion No. TEL-477-16-CONATEL-2012)

Para el RACUSTVA el abonado es la “persona natural o juridica, de
derecho publico o privado que ha celebrado un acuerdo con un prestador
de servicios de telecomunicaciones o de valor agregado determinado para

la provisién de dichos servicios”.

En los contratos de Prestacién del SMA se define al abonado como: “(...)
el contratante de los SERVICIOS cuyos datos de identificacion vy
referencias constan en la Solicitud para la Prestacién de los Servicios
(...)" (Contrato de Prestacion del Servicio Moévil Avanzado OTECEL S.A.).

b) Abonado modalidad pospago.- En este caso de acuerdo al RACUSTVA,
el abonado, recibe el servicio contratado y la correspondiente factura
mensual remitida por el prestador (operadora), en relacion al consumo
efectuado de los servicios previamente contratados, y posteriormente

realiza el pago de los mismos.

Para el abonado modalidad pospago se presentan dos campos. Primero
el abonado debe contratar por medio de un contrato de Prestacion de
SMA, un plan de voz, mensajes o internet; y realizar su consumo.
Segundo realizado el consumo mensual, el abonado después de recibir

su factura, efectua el pago a la operadora.

Es decir existe una figura de reciprocidad comercial, -dando y dando- por
un lado el operador brinda el servicio, y por otro el abonado utiliza este

servicio, y a cambio obligatoriamente debe cumplir su pago. De no
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cumplir con su pago el servicio contratado se suspende inmediatamente

hasta que se cubra el consumo con el pago respectivo.

c) Abonado modalidad prepago.- De acuerdo al RACUSTVA el abonado, de
forma previa realiza un pago por adelantado de cierta cantidad de dinero
al prestador; posteriormente adquiere el derecho a recibir el o los
servicios que contrate, por un consumo equivalente al pago que realizo, o
de conformidad con las condiciones aplicables a la contratacion que

efectud.

En la cotidianidad se considera un abonado modalidad prepago, al
usuario que realiza una recarga a su equipo terminal, con la finalidad de
recibir un servicio, ya sea este de voz, mensajes o internet. El consumo
podra ser similar respecto del valor de la recarga, y al momento que esta

se agote simultaneamente se agotara el servicio contratado.

En este punto es preciso realizar una aclaracion conforme lo establecido
en el articulo 2 de la LODC y el articulo 1 del Reglamento, en las
definiciones de consumidor que constan en estos cuerpos legales, no se
establece ni se ampara a todos los usuarios del SMA, puesto que no
todos los usuarios que reciben la prestacion del servicio lo hacen para uso
particular, ya que existe gran parte de usuarios que son empresariales;
por otro lado la Ley Especial de Telecomunicaciones y el Reglamento
para abonados, clientes y usuarios de los Servicios de
Telecomunicaciones y Valor agregado ampara tanto a los usuarios finales

como a los empresariales.

En el siguiente cuadro, se podra observar el numero total de abonados
existentes hasta el mes de noviembre de 2013 en el Ecuador, y también

la totalidad de abonados modalidad prepago y pospago respectivamente.
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18.000 -
16.000 -
14.000 -
12.000 -
10.000 -
8.000 -
6.000 -
4.000 -
2.000 -

15.561

12.917

2.644

Total Abonados Total Prepago Total Pospago

M Total Abonados ™ Total Prepago ™ Total Pospago

Numero de Abonados

Figura 1. Cuadro de distribuciéon del mercado de Telefonia Mévil en el Ecuador, por
tipo de abonado.
Tomado de Superintendencia de telecomunicaciones, 2013, p. 2

1.5 DEFINICION DE PRESTADOR DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO

La Decision 462 de la CAN define al prestador del SMA como, “(...) persona
natural o juridica habilitada por la Autoridad Nacional Competente para el

suministro de servicios de telecomunicaciones ofrecidos al publico.”

De acuerdo al Reglamento para la Prestacion del Servicio Movil Avanzado
(Resolucién No. 498-25-CONATEL-2002), el prestador del SMA es una:
“persona natural o juridica que posee el titulo habilitante para la prestacién del
SMA.”

“El prestador es una empresa o0 una organizacion empresarial, que por medio
de un contrato de concesidon explota redes y presta servicios de

telecomunicaciones” (Alfonso, 2010, p.55).

El RACUSTVA en su articulo 3, se define al prestador como: “Toda persona
natural o juridica de caracter publico o privado, habilitada legalmente para la
prestacion y operacion de los servicios de telecomunicacion eso de valor

agregado.”
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Para efectos de las prestacion del SMA, se entiende por prestador “la persona
juridica, publica o privada que sea responsable de la gestion del SMA en virtud

de la concesion otorgada conforme a Ley” (Gomez, 2002, p. 73).

En definitiva, el prestador u operadora de SMA es una persona natural o
juridica, de derecho publico o privado, que previa habilitacion del Estado,

puede explotar las redes y prestar servicios de telecomunicaciones a usuarios.

1.6 DERECHOS DEL USUARIO DE TELECOMUNICACIONES

La Comunidad Andina (CAN), el 1 de junio de 1999 emiti6 la Decision No. 462,
esta norma andina reconoce el derecho de los usuarios “(...) a un trato
igualitario, no discriminatorio, con libre eleccion del proveedor de servicios y

conocimiento de tarifas” (Universidad de los Andes, 2008, p. 64).

El ordenamiento juridico vigente en el Ecuador establece los derechos de los
usuarios; de esta manera, resulta imprescindible enunciar los mismos.
Inicialmente revisaremos lo dispuesto en la Constitucién de la Republica del
Ecuador del afio 2008, asi vemos que en su Seccion |IX claramente se
desarrolla los derechos generales de los usuarios y consumidores, en su

articulo 52 dispone:

“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.”

Se precisa en esta disposicién, el derecho al uso de los servicios y se
establece que los prestadores, deben contar con los medios adecuados y
poner la debida diligencia con la finalidad de que el servicio cumpla con los
requisitos que la ley y la ciudadania requiere; estas exigencias se ven
replicadas en el articulo 314 de la Constitucion de la Republica del Ecuador; en
el que el Estado se responsabiliza de la provisién de servicios publicos; los

mismos que deben proveerse en base a los principios de: continuidad,
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regularidad, uniformidad, generalidad, obligatoriedad, calidad y eficiencia; estas
exigencias y caracteres “integran el sistema juridico de la prestacion y
constituyen; obligaciones” (Dromi, 2008, p. 229) para los concesionarios y

derechos para los usuarios.

Sin embargo para comprender de forma especifica los derechos de los
usuarios del SMA es necesario, recurrir a cuerpos legales especificos como
son la Ley Especial de Telecomunicaciones, el Reglamento para los Abonados
y los contratos de Concesion celebrados entre el Estado y la operadoras

moviles.

1.6.1 Derecho de acceso al servicio

La persona natural o juridica, que requiera el servicio tiene el derecho de
acceso al mismo sin restriccién alguna, toda vez que las concesionarias del
SMA al prestar un servicio publico el mismo debe estar regido por los principios
de igualdad de oportunidades respecto de sus destinatarios, de flexibilidad y
adaptabilidad; tienen la obligacion de garantizar que el servicio sea universal y
cubra con todas las necesidades que los usuarios requieren; y a ello deben
estar orientados la totalidad de sus esfuerzos y recursos. “Por ello resulta de
suma importancia asegurar el acceso de los habitantes de la Nacién a los
servicios esenciales de telecomunicaciones, sin importar sus circunstancias
econdmicas, localizacién geografica o limitaciones fisicas” (Enterria, 1993, p.
63); los servicios deben prestarse conforme los parametros de calidad

establecidos en la legislacion aplicable y el contrato concesion.

1.6.2 Derecho de libertad de contratacion

El usuario puede, contratar y activar el servicio con la operadora que elija, y el
plan que mas le convenga a sus intereses, pero este no puede estar
condicionado a mecanismos de renovacion automatica y ventas atadas, este

derecho se encuentra en el articulo 14, numero 14.3 del RACUSTVA.
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De forma preliminar, de acuerdo al articulo 15 ibidem, el usuario tiene derecho
a conocer las condiciones de contratacion previa a su aceptacion. El contrato
suscrito entre el usuario y el operador debe ser idoneo, claro, y preciso para
asegurar el conocimiento y la comprobacion de todo lo relativo a la naturaleza,
condiciones, caracteristicas y utilidad del servicio. Por lo que, lo concerniente a
clausulas abusivas en los contratos de adhesion quedan totalmente prohibidas,
de conformidad con lo establecido en articulo 43 de la LODC, ya que estas
condiciones van en contra de la buena fe, porque causan un desequilibrio entre
los derechos y obligaciones de las partes, perjudicando principalmente al
usuario; por esta razén seran consideradas nulas y no produciran efecto

alguno.

Por lo tanto el servicio debera ser prestado conforme las condiciones
contenidas en el contrato las mismas que no pueden ser modificadas
unilateralmente por la operadora sin consentimiento del usuario; asi lo
establece el numeral 16.5, del articulo 16 del RACUSTVA que dice, seran de

igual forma “nulos y no tienen ningun valor”.

Ademas el usuario puede seleccionar la marca, modelo y clase del equipo

terminal, en el que recibira los servicios que contrate con la operadora.

1.6.3 Derecho del usuario a ser informado, respecto de los valores

cobrados (detalle, por minuto y fraccion)

El usuario tiene el derecho a conocer lo que consume, que es lo que paga y por
queé lo paga. En este contexto la Ley Organica de Defensa del Consumidor en
su articulo 21 ordena, la obligacion del proveedor de “entregar al consumidor,
una factura que documente el negocio realizado” y el articulo 91 especifica que
la facturacion se “realizara por el tiempo real de uso, expresado en minutos y

segundos”.

Para que el usuario acceda a este derecho existen ciertas consideraciones de

acuerdo al RACUSTVA como son: para la facturacion detallada respecto de los
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servicios contratados para los clientes de la modalidad pospago, es necesario
una solicitud expresa y previa al prestador de servicios; para los
abonados/clientes de la modalidad prepago, tendran derecho a recibir no una
factura, sino el detalle de sus consumos, de igual forma previa solicitud expresa

al prestador de servicios.

Este derecho tiene vinculacion con el acceso gratuito e ilimitado a consulta
de saldos, ya que el usuario por medio de un mensaje 0 comunicacion con la
operadora puede conocer el estado de su consumo tanto de datos, como de

[lamadas.

1.6.4 Derecho a acceder a informacion de las promociones

El articulo 15, numero 15.1 del citado Reglamento establece que: “los usuarios
tienen derecho a acceder a informacion veraz, clara, eficaz y adecuada sobre
las condiciones técnicas, juridicas, econdmicas y comerciales”, de igual manera
en el articulo 29, numero 29.4, del mismo cuerpo reglamentario se dispone que
la concesionaria debera “incluir en su pagina web el detalle de las
caracteristicas técnicas, economicas, comerciales, tarifarias legales, respecto a
todos los servicios que puedan ser provistos (...)", tal como se deprende de los
articulos mencionados, la obligacién de la operadora de publicar todo lo
respecto a promociones, con la finalidad de que el usuario pueda disponer de
las mismas y elegir la que le sea mas conveniente; por otra parte también debe

publicar las condiciones bajo las cuales rigen dichas promociones.

El usuario tiene el derecho a ser informado por la operadora si al momento de
adquirir un equipo, este se encuentra dentro de un paquete promocional y si las
condiciones del servicio son especiales ya que los usuarios de cualquier
modalidad de prestacion, tienen derecho a conocer composicién y condiciones
del plan tarifario, con la finalidad de que no excedan los techos tarifarios y

estén de acuerdo con los criterios de fijacidn del Contrato de Concesion.
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1.6.5 Derecho a terminar unilateralmente el contrato de prestacién del
SMA

El usuario por su voluntad puede dar por terminado el contrato suscrito con la
operadora en cualquier tiempo, para este efecto de acuerdo a lo determinado
en el RACUSTVA, el usuario debe cumplir con dos requisitos: el primero es el
de notificar su decisién de terminar el contrato a la operadora por lo menos con
15 dias de anticipacion; y el segundo es que dicha decision debe ser por
escrito. Por la terminacién del contrato el usuario no esta obligado a cancelar
multas, ni penalidades o recargos; lo que el usuario debe cancelar son aquellos
valores pendientes por servicios o por el equipo terminal; esto concuerda con lo

previsto en el articulo 4 de la LODC.

1.6.6 Derecho a interponer reclamos

De acuerdo al articulo 18, numero 18.1 del RACUSTVA, el usuario posee el
derecho de presentar quejas o reclamos a los aperadores del SMA, por
aspectos que tengan que ver con la prestacion del servicio de forma gratuita,

este derecho es de caracter universal.

Los reclamos no solo podran ser interpuestos ante la operadora, sino también
ante las autoridades competentes como: Defensoria del Pueblo, Jueces de

Contravenciones y Superintendencia de Telecomunicaciones.

La operadora tiene la obligacién de implementar un mecanismo por medio del
cual se facilite al usuario la informacion y consulta para la tramitacion de las
peticiones, reclamos y quejas, los mecanismos deberan ser los siguientes
medios: “pagina web, por medio de consultas telefénicas y presencialmente en

los centros de atencion al usuario” (Articulo 18, numero 18.5. RACUSTVA).
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1.6.7 Derecho a la portabilidad numérica

Como dice Alfonso Olga Lucia, los numeros telefonicos son portables, cuando
el usuario que cambia de lugar o de operador, puede llevarlo o transportarlo a
su nueva operadora o su nueva localizacion geografica (Alfonso, 2010, pp. 152-
154). Lo que esta parafrasis quiere decir es que, el usuario tiene el derecho de
conservar y mantener su numero teleféonico en su nueva ubicacion o con su
nuevo operador, con la finalidad de seguir recibiendo las llamadas a través del

mismo numero.

El usuario ecuatoriano de telecomunicaciones, por medio del Mandato
Constituyente No. 10, promulgado por la Asamblea Nacional Constituyente del
Ecuador, el 23 de mayo de 2008, posee el derecho de mantener o conservar su
numero telefénico, a pesar de que cambie la prestacion del servicio a otra
operadora, este derecho afianza la libertad de contratacion que tiene el usuario

de contratar con el operador que mas le convenga.

Por otra parte, en el Reglamento de Portabilidad Numeérica aprobado mediante
Resolucion 448-19-CONATEL-2008, de 18 de septiembre de 2008, se
establecen todos los pasos a seguir por parte del usuario para que este
derecho se haga efectivo y por otra parte todas las obligaciones que las

operadoras deben cumplir.

1.6.8 Derecho a realizar recargas y a la acumulacién de saldos

El RACUSTVA establece en su articulo 33, numeros 33.1, 33.2 y 33.3, el
derecho que poseen los usuarios a realizar recargas por medio de tarjetas,

pines, transferencias de saldos, electronicas, automaticas, online, entre otros.

Por otro lado, en los Contratos de Concesion en la clausula 41.4, se considera
el derecho de los usuarios a acumular los saldos que no fueren utilizados en

sus planes tarifarios.
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Mientras la linea se mantenga activa la vigencia de la recarga sera ilimitada sin
importar el valor de la misma y sus valores podran ser utilizados por los

abonados, clientes y usuarios del SMA.

Cuando el usuario, cliente o abonado realiza la recarga a su terminal movil,
contrata con la operadora un plan tarifario, una promocién o un paquete, los
mismos que deben proporcionar los servicios contratados y se regiran bajo las

condiciones de la tarifa.

Cabe recalcar, que el saldo proveniente de la recarga y que no fue utilizado
sera acumulado. Resulta pertinente mencionar que si la recarga incluye una
promocién en la que se acredite minutos en el servicio de voz, mensajes extra
o capacidad de internet; el saldo que primero se consumira sera promocional y
posteriormente el que corresponda a la recarga original (Articulo 17.4,
Reglamento para los Abonados/Clientes-Usuarios de los Servicios de

Telecomunicaciones y de Valor Agregado).

1.7 OBLIGACIONES DEL USUARIO

En la relacion contractual con la operadora el usuario debe cumplir con las
obligaciones que establece su contrato de prestacion de servicios, asi como
también con las obligaciones establecidas en la legislacion vigente; las mismas

que son:

1.7.1 Cumplir con los términos del contrato de prestacion de servicios

Esta obligacion se refiere a que el usuario debe cumplir con todas las
condiciones que se establecen en el contrato de prestacion de servicio de
telecomunicaciones, la mencionada obligacién tiene estrecha relacién con lo

dispuesto en el articulo 1562 del Cédigo Civil que dispone:
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“Los contratos deben ejecutarse de buena fe, y por consiguiente obligan,
no soélo a lo que en ellos se expresa, sino a todas las cosas que emanan
precisamente de la naturaleza de la obligacion, o que, por la ley o la

costumbre, pertenecen a ella”

En la norma transcrita exige a las partes a ejecutar el contrato de acuerdo a la
buena fe y a utilizar el servicio de acuerdo con las “practicas comunmente
aceptadas como correcta utilizacion”, es decir que el usuario, abonado o cliente
no puede realizar un uso indebido o ilicito del servicio; por ejemplo un usuario
final no puede realizar la reventa del servicio que contratd, puesto que la
reventa de servicios de telecomunicaciones es otra figura dentro del
ordenamiento juridico vigente, con otras cualidades y requisitos; el usuario final
al realizar esta actividad, ya no es titular de los derechos reconocidos en el
RACUSTVA, Ley Especial de Telecomunicaciones, Ley Organica de Defensa
del Consumidor y Constitucion de la Republica del Ecuador, sin perjuicio de los

que pueda corresponderle como revendedor.

1.7.2 Pagar la prestacion del SMA

Todo usuario que recibe el SMA esta obligado a pagar los servicios

suministrados, dentro del plazo y en la forma que indique su contrato.

Conforme el articulo 24, numero 24.6 del RACUSTVA, el usuario de SMA tiene
la obligacion de pagar los servicios conforme el contrato de prestacion de

servicios y a lo dispuesto en el ordenamiento juridico vigente.

1.7.3 Empadronamiento de abonados

De acuerdo a la “NORMA QUE REGULA EL PROCEDIMIENTO PARA EL
EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO
(SMA) Y REGISTRO DE TERMINALES PERDIDOS, ROBADOS O
HURTADOS” (Resolucion 191-07-CONATEL-2009); el empadronamiento
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consiste en que el abonado ya sea de la modalidad prepago o pospago registre
sus datos a fin de encontrarse empadronado en los registros o sistemas

informaticos del Registro Civil.

Por otro lado la operadora debera prestar todas las facilidades respecto de los

abonados para que cumplan este fin.

1.7.4 Deberes generales de los usuarios del SMA

El articulo 24 del RACUSTVA establece cuales son las obligaciones generales
de los usuarios de telecomunicaciones, las cuales son detalladas a

continuacion:

a. El usuario, no puede usar los medios de telecomunicaciones y los
servicios contratados contra el Estado, personas naturales o juridicas,
el orden publico, la moral y las buenas costumbres.

b. El usuario, cuando tenga conocimiento de dafos en las instalaciones o
infraestructura de telecomunicaciones, debe notificar a la prestadora
sobre los mismos.

c. El usuario tiene, que adoptar todas las medidas, que el prestador del
SMA sugiera para salvaguardar la red y las comunicaciones.

d. El usuario debe, dar cumplimiento a la regulacion aplicable, las
disposiciones o resoluciones emitidas por el Consejo Nacional de
Telecomunicaciones y con el ordenamiento juridico vigente.

e. El usuario debe, utilizar equipos debidamente homologados; con la
finalidad de no poner en riesgo la seguridad de la red o la eficiente
prestacion del servicio.

f. El usuario, tiene la obligacion de reportar al prestador del SMA, los
equipos terminales de telefonia maovil robados, hurtados o perdidos, sin
perjuicio de la denuncia ante las autoridades competentes.

d. El usuario, no puede revender los servicios contratados con la

operadora del SMA, sin previamente obtener un contrato de reventa.”
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1.8 OBLIGACIONES DE LA PRESTADORA CON EL USUARIO

Las operadoras de SMA en el Ecuador poseen la responsabilidad de prestar
sus servicios a quienes soliciten, en condiciones equitativas, sin establecer
discriminaciones; es asi que poseen varias obligaciones, con el usuario
derivadas, de la legislacién vigente y de sus contratos de concesion;
obligaciones que deben cumplirse de forma estricta, ya que su incumplimiento

seria una causal de sancion por parte del organismo técnico de control.

Las principales obligaciones de las concesionarias son las siguientes:

1.8.1 Permitir el acceso a numeros de emergencia

Esta obligacion se encuentra replicada en la Clausula 12.4 del Contrato de
Concesion, esta disposicion procura que las operadoras aseguraren a los
usuarios; el acceso gratuito y libre de cargo a los servicios publicos de
emergencia (Bomberos, Cruz Roja, Policia, entre otros), desde todos los

equipos terminales.

De acuerdo al articulo 8, letras a y b, del Reglamento de Numeros de
Emergencia (Resolucion TEL-756-21-2011 de 20 de octubre de 2011), se
obliga a los prestadores de servicios finales de telecomunicaciones a otorgar
facilidades técnicas y administrativas, que garanticen a los abonados y
usuarios el acceso gratuito, las 24 horas del dia, todos los dias del afio a los

numeros de emergencia.

1.8.2 Atencidén y recepcion de quejas

La obligacion contractual estd determinada en las Clausulas 12.11, 12.12,
12.14 y 12.37 de los Contratos de Concesién. La operadora debe registrar,
recibir y atender los reclamos de los usuarios, en dias y horas habiles, los
mismos que se podran realizar por medio de una atencion presencial en los

Centros de Atencion al Usuario (CAUS).
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Por otra parte los usuarios también pueden exponer sus quejas en la pagina

electronica de la operadora y en los centros de llamadas las 24 horas del dia.

Con respecto a los reclamos, las concesionarias tienen que incluir en las
facturas que emitan a los usuarios, abonados y clientes; un texto indicando a
los usuarios que posean quejas, la opcidon de comunicarse al numero de

Atencién al Usuario de la Superintendencia de Telecomunicaciones.

Cabe sefalar que las concesionarias deben tener en cada provincia al menos
un CAU, en el que los usuarios tengan todas las facilidades para presentar sus
reclamos. En las ciudades donde el numero de habitantes sea mayor a los
50000, las operadoras tienen la obligacién de instalar un CAU y por cada
200000 habitantes adicionales se debera instalar uno nuevo para facilitar el

acceso del usuario para presentar sus quejas y reclamos.

En cuanto al registro de los reclamos, deben al menos contener:

1. Nombre del usuario,
2. Motivo de la queja,
3. El resultado y

4. El tiempo que tomo la solucién de la queja.
Por otra parte, la Ley Organica de Defensa del Consumidor en su articulo 35
obliga a las empresas proveedoras de servicios publicos a llevar, un registro de

reclamaciones en donde deberan contar:

1. Las quejas presentadas por los consumidores vy,

2. El tiempo de solucion de la queja.

1.8.3 Contratos para la prestacion de servicios con los Clientes

En el momento en que la operadora celebra un contrato de prestacion de SMA,

con un cliente o abanado tiene la obligacidon de prestar el servicio de acuerdo, a
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los términos y condiciones establecidas en el contrato; ya que si la operadora
infringe en una clausula del contrato, podria incurrir en una infraccidn
contractual de segunda clase, tipificada en la Clausula 12.28 del Contrato de
Concesién, a la que le corresponde una sancidon administrativa de hasta
$100,000 dolares de los Estados Unidos de América.

Con respecto a este tema es importante recalcar que, los modelos de contratos
que las operadoras utilizan con los abonados/clientes, para la prestacion de
SMA deben ser de forma previa aprobados por el Consejo Nacional de
Telecomunicaciones (CONATEL) de acuerdo a la Clausula 12.21 del Contrato

de Concesion.

1.8.4 Prestacion de los Servicios Concesionados

Las sociedades concesionarias no pueden, ni podran “interrumpir, suspender o
discontinuar la prestacion de los Servicios Concesionados, en todo o en parte”
(Contrato de Concesion, 2008, p. 52) sin autorizacion preliminar de la

Secretaria Nacional de Telecomunicaciones (SENATEL).

Para que las operadoras tengan la posibilidad de interrumpir sus servicios,
deben notificar a la SENATEL y ser autorizados por este organismo regulador;
posterior debe notificarse a la SUPERTEL, después de este proceso
obligatoriamente las concesionarias deben notificar al usuario para que este

tome las debidas precauciones para no ser afectado con esta suspension.

1.8.5 Compensacion al usuario

La operadora esta obligada a indemnizar automaticamente al abonado, cuando
el servicio sufra una interrupciéon temporal. El abonado no requiere reclamar la

falta de continuidad del servicio.

La legislacion espafola, dispone a las operadoras respecto a las

compensaciones, el tomar en cuenta la interrupcion e incluir dentro de la
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factura del mes siguiente la compensacién. En la factura debe constar “la
fecha, duracion (interrupcion) y las operaciones de calculo de la cuantia”.
(Alfonso, 2010, p. 125).

De acuerdo al articulo 38 de la Ley Organica de Defensa al Consumidor; en
caso de interrupcién de los servicios publicos, por causas que responsabilicen
al proveedor, este debera reintegrar los valores cobrados por servicios no
prestados, dentro del plazo de treinta dias, este se contara desde la fecha en

que se realizo el reclamo.

En caso de que la prestacién del servicio se interrumpa, por responsabilidad de
la operadora e implique el incumplimiento de los parametros minimos de
calidad y por otra parte la Superintendencia de Telecomunicaciones lo
determine técnica y juridicamente; la concesionaria debera compensar a
eleccion del usuario la parte proporcional del servicio no prestado, de igual

forma, en un plazo de 30 dias. (Contrato de Concesion, 2008, p. 45).

1.8.6 Confidencialidad de la informacion

La informacién de los usuarios que no se encuentre sujeta al “principio de
publicidad” y comprenda derechos personalisimos tiene caracter de
“confidencial’. Las operadoras se obligan a mantener como confidencial de la
informacion que implique los derechos mencionados, tan solo con el
consentimiento “previo, expreso y por escrito” (Contrato de Concesién, 2008, p.
47), del usuario o con orden judicial expresa, podra usar o divulgar esta

informacion.
1.8.7 Publicacion de los planes tarifarios
De conformidad con la clausula 12.35 del contrato de concesién y los articulos

29, numero 29.4 y 45, numero 45.3 del RACUSTVA, la sociedad concesionaria

tiene la obligacién de provisionar y publicar en su pagina electronica, el detalle



26

y caracteristicas técnicas, econdmicas, comerciales, tarifarias, legales,
respecto de todos los servicios que pueden ser provistos y los diferentes planes

tarifarios que apliquen a los servicios que preste a los usuarios.

1.8.8 Secreto de las telecomunicaciones

Las operadoras que explotan las redes publicas de telecomunicaciones deben
garantizar a los usuarios, el secreto de las telecomunicaciones; esto incluye el
abstenerse de acceder al contenido de las comunicaciones transmitidas, y de

hacer uso indebido de las mismas.

Esta obligacién se encuentra dispuesta, en el numeral 21, articulo 66 de la
Constitucion de la Republica del Ecuador, como un derecho de la libertad de
las personas; que consiste en que la correspondencia fisica y virtual; no puede
ser retenida, abierta o examinada, excepto en los casos que prevea la ley,

previa intervencion judicial.

Por otra parte, la clausula 36.1 del Contrato de Concesion, dispone a las
operadoras la obligacion de establecer medidas y procedimientos que

salvaguarden el secreto de las telecomunicaciones.

1.8.9 Cobro de tarifas justas

Los prestadores del SMA deben establecer tarifas o precios justos y

equitativos, de acuerdo a la legislacién vigente y al contrato de concesién.

Las sociedades concesionarias, no pueden realizar cobros que superen los
techos tarifarios debidamente aprobados (Clausula 12.29 del Contrato de
Concesioén). Por otra parte de acuerdo al articulo 32, numero 32.2 del
RACUSTVA, la operadora no puede cobrar por servicios no prestados o por

servicios no solicitados por los abonados; tampoco debe realizar
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reliquidaciones de consumos no facturados por tiempos mayores a tres (3)

meses.

1.9 DERECHOS DE LAS PRESTADORAS DEL SMA

Las operadoras del SMA, de acuerdo al articulo 27 del RACUSTVA tienen los

siguientes derechos:

a) Percibir o recibir el pago por la prestacion del servicio, de acuerdo a la

tarifa vigente.

b) Suspender el servicio al abonado o cliente que no cancele las facturas por

la prestacién del servicio.

c) Suspender el servicio por las causales contempladas en el ordenamiento
juridico vigente y en los contratos de prestacion del SMA celebrados con

los abonados o clientes.

Indiscutiblemente si existen obligaciones contraidas a través del contrato de
adhesion lo legal y logico es que el usuario debe cumplir con los pagos
tarifarios aceptados, vigentes legalmente, caso contrario el operador tiene el
legitimo derecho de suspender el servicio, y de ser el caso instaurar las

acciones legales correspondientes para exigir su pago.

La operadora estatal (CNT EP) tiene en este aspecto cierta ventaja y
prerrogativa especial, por cuanto, cuando un cliente que ha incumplido con los
pagos, este puede ser objeto de la instauracion de un juicio coactivo, el mismo
que por su inmediatez y efectividad favorece a la operadora estatal. Esta
jurisdiccion carece la operadora privada, quien para exigir sus pagos

necesariamente debera recurrir a la jurisdiccidon ordinaria.
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1.10 OPERADORAS DEL SERVICIO MOVIL AVANZADO EN EL ECUADOR

En la actualidad en Ecuador existen tres operadoras que prestan el SMA, las

cuales seran enumeradas y descritas a continuacion:

1.10.1 Consorcio Ecuatoriano de Telecomunicaciones S.A. (CONECEL)

La telefonia movil inicia en el Ecuador en el afio 1993, con la entrada en el
mercado del Consorcio Ecuatoriano de Telecomunicaciones S.A. (CONECEL
S.A), que adoptd el nombre comercial de “Porta”, podriamos decir que en este
segmento de las telecomunicaciones esta operadora es la pionera, de ahi que
aprovechando su apertura en el mercado ha logrado ubicarse desde sus

origenes en la cuspide de este negocio.

El 26 de agosto de 2008, ante el Notario Octavo del cantén Quito, se suscribid
el Contrato de Concesion para la Prestacion de Servicio Mévil Avanzado, del
Servicio Telefénico de Larga Distancia Internacional, los que podran prestarse
a través de Terminales de Telecomunicaciones de Uso Publico y Concesion de
las Bandas de Frecuencias Esenciales, entre la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones y la empresa CONECEL S.A. (CONECEL S.A., 2008, pp.
1-2).

En el mes de marzo del 2011, CONECEL S.A. cambié su denominacion
comercial a “CLARQO”, para mantener el posicionamiento que nivel

latinoamericano mantiene esta transnacional.

De acuerdo a los datos analizados en la Revista Vistazo, CONECEL S.A. en el
afio, se encuentra dentro de las “500 mayores empresas del Ecuador”
ocupando el tercer lugar en la lista, con ingresos de 1.494,09 millones de
dolares de los Estados Unidos de América; con una tendencia de crecimiento
del 5% anual. (Cortez, et al., 2013, p. 140).
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El Presidente Ejecutivo y representante legal de la operadora, en Ecuador
hasta la fecha de realizacion de este estudio, es el sefor Alfredo Virgilio
Escobar San Lucas; de acuerdo al Nombramiento inscrito en el Registro

Mercantil de Guayaquil, el 21 de noviembre de 2012.

1.10.2 OTECEL S.A.

En el afio 1997, OTECEL S.A. denominada Celular Power entré en el mercado
de la telefonia celular en el Ecuador. En 1998 pasé a denominarse Bellsouth y
en el 2004 hasta la presente fecha se denomina comercialmente como

Movistar.

La Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, el 20 de noviembre de 2008,
otorgb a la empresa OTECEL S.A., el Contrato de Concesion para la
Prestacion de Servicio Movil Avanzado y Servicio Telefonico de Larga Distancia
Internacional. (OTECEL S.A., 2008, pp. 1-2).

De igual forma, esta operadora ocupa un lugar dentro la lista que corresponde
a “500 mayores empresas del Ecuador” siendo este el décimo; con ingresos de
643,10 millones de de dolares de los Estados Unidos de Ameérica, con una

tendencia de crecimiento del 11% anual. (Cortez, et al., 2013, p. 140).

El representante legal, de OTECEL S.A. en el Ecuador, hasta la fecha de
realizacion de este estudio, es el sefior José Manuel Casas Aljama, de acuerdo
al Nombramiento inscrito en el Registro Mercantil del Cantén Quito, el 23 de
enero de 2013.

1.10.3CNT EP (Corporaciéon Nacional de Telecomunicaciones)

La empresa ANDINATEL S.A. incursiona en el desarrollo de la telefonia movil,
bajo el nombre comercial de ALEGRO; el Estado por medio de la Secretaria
Nacional de Telecomunicaciones le otorga su contrato de Contrato de

Concesion el 3 de abril del ano 2003.
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Posteriormente las empresas ANDINATEL S.A. y PACIFICTEL S.A., se
fusionaron mediante Escritura Publica otorgada ante el Notario Décimo
Séptimo del Distrito Metropolitano de Quito, el 1 de octubre de 2008, dicha
escritura fue inscrita en el Registro Mercantil del Canton Quito, el 30 de octubre
de 2008, bajo el numero 3953 Tomo 139; y a través de la mencionada fusion se
cred la CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT S.A,,
sociedad mercantil sucesora de todos los derechos y obligaciones de las

empresas fusionadas.

El 14 de enero de 2010, mediante Decreto Ejecutivo No. 218 se cred la
empresa publica CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

CNT EP, como persona de derecho publico.

El 1 de junio de 2011, la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, previa
autorizacion del Consejo Nacional de Telecomunicaciones mediante
Resolucién TEL-406-10-CONATEL-2011, otorgd el instrumento
“CONDICIONES GENERALES PARA LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS
DE TELECOMUNICACIONES” a favor de la CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES - CNT EP; que fue inscrito en el Tomo 92 a Fojas
9209 del Registro Publico de Telecomunicaciones de la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones (CNT EP, 2011, pp. 1-6).

La CNT EP se encuentra en el lugar numero nueve, de la lista ya mencionada,
obtuvo 650,36 millones de ddlares de los Estados Unidos de América como
ingresos, con una tendencia de crecimiento del 10% a comparacion de afos

anteriores. (Cortez, et al., 2013, p. 140).

Su Gerente General y Representante Legal hasta la fecha de realizacién de

este estudio, es el Ingeniero Cesar Regalado Iglesias.

En el proximo cuadro se presentara la incidencia que tiene la operadora en el

mercado ecuatoriano.
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M % Otecel S.A. W% Conecel S.A. % CNTE.P.
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M conecel SA.,
64,31%, 64%

Figura 2. Distribuciéon del mercado de Telefonia Mévil en el Ecuador, por operadora.
Tomado de Superintendencia de Telecomunicaciones, 2013, p. 3.

Como se puede observar en el mercado ecuatoriano, la operadora dominante
es CONECEL S.A. teniendo un total del 64% de abonados; le sigue OTECEL
S.A. con el 33% y la empresa publica CNT EP con un 3%.
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2 CAPITULO lI: BREVE HISTORIA DE LOS ORGANISMOS
ESTATALES DE CONTROL, REGULACION Y ADMINISTRACION
DE LAS TELECOMUNICACIONES EN EL ECUADOR

Las telecomunicaciones, en el Ecuador iniciaron el “9 de julio de 1884, con la
transmision del primer mensaje, a través de lineas telegraficas entre Quito y
Guayaquil”, (Superintendencia de Telecomunicaciones, 2011); por lo que, en el
gobierno del Dr. José Maria Placido Caamario (Ofa, s.f.), se creo la Direccion
de Telégrafos, como el primer organismo nacional encargado de regular las

telecomunicaciones en el pais.

Con el Gobierno de Galo Plaza Lasso, en el afo de 1949, se inauguré la
Empresa de Teléfonos Quito (ETQ) (Avilés, 2012). En el afio de 1953, en la
presidencia de José Maria Velasco Ibarra, la Empresa de Teléfonos Guayaquil
(ETG) inici6 sus actividades. (Avilés, 2012).

En el afo de 1958, fue creada la Empresa de Radio Telégrafos y Teléfonos
Ecuador (ERTIE), Onfa (s.f.), pero en el afio de 1963, la mencionada cambia su
denominacion y pasa a llamarse Empresa Nacional de Telecomunicaciones
(ENTEL), Superintendencia de Telecomunicaciones (2011). En el mismo se
fundo el Consejo Nacional de Telecomunicaciones, que estaba “encargado de
administrar y coordinar las de las tres empresas estatales: ENTEL, ETQ y

ETG”. (Superintendencia de Telecomunicaciones, 2011).

En la administracion del Presidente Velasco Ibarra, en el afo 1971; las
empresas ENTEL, ETQ, ETG, Cables y Radio del Estado, después de un
proceso de restructuracion se unifican, y “se crean dos empresas adscritas al
Ministerios de Obras Publicas y Comunicaciones: la Empresa de
Telecomunicaciones Norte y la Empresa de Telecomunicaciones Sur”.

(Secretaria de Telecomunicaciones, 2011).
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El octubre de 1972, en el gobierno del General Guillermo Rodriguez Lara;
Avilés (2012), se creo el Instituto Ecuatoriano de Telecomunicaciones (IETEL);
dentro de este mismo organismo estatal; nace la Direccion Nacional de

Frecuencias, con la finalidad de controlar el espectro radioeléctrico.

El 10 de agosto de 1992; el Congreso promulga la Ley 184 o Ley Especial de
Telecomunicaciones, con el Registro Oficial 996, 10-VIII-92. En esta Ley, por
primera vez, en la historia de las telecomunicaciones del Ecuador; las
funciones de administracion, regulacion y control de las operaciones de los
diferentes servicios de telecomunicaciones, se distinguen una de la otra; ya que
se crean diferentes organismos de caracter estatal, para realizar estas

funciones.

A continuacion analizaremos cada una de las entidades de control, regulacion y

administracion de las telecomunicaciones en el Ecuador.

2.1 SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES (SUPERTEL)

Este Organismo Técnico de Control fue creado con la expediciéon de la Ley

Especial de Telecomunicaciones, el 10 de agosto de 1992.

De acuerdo, al articulo 213 de la Constitucion, la Superintendencia de
Telecomunicaciones es un organismo técnico de “vigilancia, auditoria,
intervencion y control”, de los servicios publicos que prestan las prestadoras de

telecomunicaciones ya sean estas publicas o privadas.

Las finalidades institucionales son vigilar, auditar, intervenir y controlar de
forma técnica y especializada la prestacion de los servicios de
telecomunicaciones, radiodifusién, television y el uso del espectro
radioeléctrico, para que su prestacion sea eficiente, responsable, continua, de
calidad, transparente y equitativa; “fomentando los derechos de los usuarios a
través de la participacion ciudadana, de conformidad al ordenamiento juridico e

interés general”. (Superintendencia de Telecomunicaciones, 2013).
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La Superintendencia, de acuerdo a la Ley y a la Constitucién es un organismo
de caracter autbnomo, que goza de independencia; en su “régimen de
contrataciones, administracion financiera y contable y administracién de
recursos humanos” (Ley Especial de Telecomunicaciones, 1992).

2.1.1 Funciones de la Superintendencia de Telecomunicaciones

La Ley Especial de Telecomunicaciones dispone en su articulo 35 las funciones

de esta Superintendencia, las que son enunciadas a continuacion:

1. Cumplir y hacer cumplir las resoluciones del CONATEL.

2. Controlar y monitorear el espectro radioeléctrico.

3. Control de los prestadores que exploten servicios de telecomunicaciones.

4. Supervisar el cumplimiento de los contratos de concesion para la

explotacion de los servicios de telecomunicaciones.

5. Supervisar el cumplimiento de las normas de homologacién y regulacién
que apruebe el CONATEL.

6. Controlar la correcta aplicacion de los pliegos tarifarios aprobados por el
CONATEL.

7. Juzgar a las personas naturales y juridicas que incurran en las
infracciones sefaladas en la Ley Especial de Telecomunicaciones vy
aplicar las sanciones en los casos que correspondan.

8. Las demas que le asigne la Ley y el Reglamento.

Como se puede observar la Superintendencia, es el organismo, que se encarga

del control del servicio publico de telecomunicaciones; para que la prestacion a
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los usuarios cumpla con los principios que se encuentran dispuestos en el

articulo 314 de la Constitucion.

Por otro lado, la Superintendencia de Telecomunicaciones posee como

objetivos estratégicos:

a) Velar por el cumplimiento de los derechos de los usuarios de los servicios

de telecomunicaciones.

b) Atender de manera solvente los requerimientos de los usuarios de los

servicios de telecomunicaciones.

Los objetivos anteriormente mencionados se encuentran determinados en la
Resolucion ST-2013-0346 de 19 julio de 2013.

2.2 SECRETARIA NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES

La SENATEL, es creada con la expedicion de la Ley Especial de

Telecomunicaciones, el 10 de agosto de 1992.

Esta Secretaria, es la encargada de la ejecucion de la politica de
telecomunicaciones en el pais; fomenta su desarrollo y administra este servicio
publico, con la finalidad de garantizar a los usuarios, el acceso a servicios con
calidad, a precios justos en todo el territorio nacional, (Secretaria Nacional de

Telecomunicaciones, s.f.).

La Secretaria Nacional de Telecomunicaciones mantiene un régimen, de
contrataciones, administracion financiera y contable y administracion de
recursos humanos de caracter auténomo, Ley Especial de Telecomunicaciones
(1992).
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2.21 Competencias de la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones
(SENATEL)

De conformidad al articulo 33.5 de la Ley especial de Telecomunicaciones,

corresponde a la SENATEL las siguientes competencias:

a) Cumplir y hacer cumplir las resoluciones del CONATEL.

b) Ejercer la gestion y administracién del espectro radioeléctrico.

c) Elaborar el Plan Nacional de Desarrollo de las Telecomunicaciones y

someterlo a consideracién y aprobacion del CONATEL.

d) Elaborar el Plan de Frecuencias y de uso del espectro Radioeléctrico y

ponerlo a consideracién y aprobacion del CONATEL.

e) Elaborar las normas de homologacion, regulacion y control de equipos y
servicios de telecomunicaciones, que seran conocidas y aprobadas por el
CONATEL.

f) Conocer los pliegos tarifarios de los servicios de telecomunicaciones
abiertos a la correspondencia publica propuestos por los operadores y

presentar el correspondiente informe al CONATEL.

g) Suscribir los contratos de concesidén para la explotacion de servicios de

telecomunicaciones autorizados por el CONATEL.

h) Suscribir los contratos de autorizacion y/o concesion para el uso del

espectro radioeléctrico autorizados por el CONATEL

i) Otorgar la autorizacion necesaria para la interconexion de las redes.
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j) Presentar para aprobacion del CONATEL, el plan de trabajo y la proforma

presupuestaria de la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones.

k) Presentar para aprobaciéon del CONATEL, el informe de labores de la
Secretaria Nacional de Telecomunicaciones, asi como sus estados

financieros auditados.

I) Resolver los asuntos relativos a la administracién general de la Secretaria

Nacional de Telecomunicaciones.

m) Promover la investigacion cientifica y tecnoldgica en el campo de las

telecomunicaciones.

n) Delegar una o mas atribuciones especificas a los funcionarios de la

Secretaria Nacional de Telecomunicaciones.

o) Las demas que le asignen esta Ley y su Reglamento.

Los objetivos estratégicos de la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones

(pagina web SENATEL, 2014) son los siguientes:

a) Incrementar el acceso a servicios de telecomunicaciones en todo el

territorio nacional.

b) Incrementar la oferta competitiva de los servicios de telecomunicaciones,

con prevencion de las fallas de mercado en todo el territorio nacional.

c) Incrementar la calidad de los servicios de telecomunicaciones y la

promocion de los derechos de los usuarios en todo el territorio nacional.

d) Incrementar la eficiencia en el uso, asignacion y administraciéon de los
recursos estratégicos asociados a la provisibn de los servicios de

telecomunicaciones en todo el territorio nacional.
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2.3 CONSEJO NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES (CONATEL)
Por medio del Decreto Ejecutivo No. 8 de 24 de agosto de 2009, se creo el
Consejo Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL), que sustituy6é al ex

Consejo de Radiodifusion y Television (CONARTEL).

El CONATEL es el encargado de administrar y regular las telecomunicaciones

en el territorio ecuatoriano.

2.3.1 Integracion del Consejo Nacional de Telecomunicaciones

En el articulo 33.2 de la Ley Especial de Telecomunicaciones, se determina

que el CONATEL se conformara de la siguiente manera:

a) Un representante del Presidente de la Republica, quien lo presidira.

b) El Jefe del Comando de las Fuerzas Armadas.

c) El Secretario General del Consejo Nacional de Desarrollo (CONADE).

d) El Secretario Nacional de Telecomunicaciones.

e) El Superintendente de Telecomunicaciones.

f) Un representante designado conjuntamente por las Céamaras de

Produccion.

g) El representante legal del Comité Central Unico Nacional de los
Trabajadores de EMETEL (CONATEL).
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Sin embargo de acuerdo actualmente el directorio del CONATEL es el

siguiente:

Ministro de Telecomunicaciones
Presidente del Consejo
Nacional de Telecomunicaciones

-

SECRETARIO NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES -
SENATEL

-

SECRETARIO NACIONAL DE PLANIFICACION Y DESARROLLO
— SENPLADES

MINISTRO DE EDUCACION

REPRESENTANTE DE LAS CAMARAS DE LA PRODUCCION

SUPERINTENDENTE DE TELECOMUNICACIONES

Figura 3. Miembros del Directorio del Consejo Nacional de Telecomunicaciones

2.3.2 Competencias del Consejo Nacional de Telecomunicaciones

De acuerdo al articulo 3.1 de la Ley Especial de Telecomunicaciones, el

CONATEL tiene las siguientes potestades:

a) Dictar las politicas del Estado con relacion a las Telecomunicaciones.

b) Aprobar el Plan Nacional de Desarrollo de las Telecomunicaciones.

c) Aprobar el plan de frecuencias y de uso del espectro radioeléctrico.
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d) Aprobar las normas de homologacién, regulacién y control de equipos y

servicios de telecomunicaciones.

e) Aprobar los pliegos tarifarios de los servicios de telecomunicaciones
abiertos a la correspondencia publica, asi como los cargos de
interconexién que deban pagar obligatoriamente los concesionarios de

servicios portadores, incluyendo los alquileres de circuitos.

f) Establecer términos, condiciones y plazos para otorgar las concesiones y
autorizaciones del uso de frecuencias asi como la autorizacion de la
explotacion de los servicios finales y portadores de telecomunicaciones.

g) Designar al Secretario del CONATEL.

h) Autorizar a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones la suscripcion

de contratos de concesion para la explotacion de servicios de

telecomunicaciones.

i) Autorizar a la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones la suscripcion

de contratos de concesion para el uso del espectro radioeléctrico.

j) Expedir los reglamentos necesarios para la interconexion de las redes.

k) Aprobar el plan de trabajo de la Secretaria Nacional de

Telecomunicaciones.

I) Aprobar los presupuestos de la Secretaria Nacional de

Telecomunicaciones y de la Superintendencia de Telecomunicaciones.

m) Conocer y aprobar el informe de labores de la Secretaria Nacional de

Telecomunicaciones asi como de sus estados financieros auditados.
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n) Promover la investigacion cientifica y tecnolégica en el area de las

telecomunicaciones.

o) Aprobar los porcentajes provenientes de la aplicaciéon de las tarifas por el
uso de frecuencias radioeléctricas que se destinaran a los presupuestos

del CONATEL, de la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones.

p) Expedir los reglamentos operativos necesarios para el cumplimiento de

sus funciones.

q) Declarar de utilidad publica con fines de expropiacién, los bienes
indispensables para el normal funcionamiento del sector de las

telecomunicaciones.

r) En general, realizar todo acto que sea necesario para el mejor
cumplimiento de sus funciones y de los fines de esta Ley y su

Reglamentacion.

2.4 MINISTERIO DE TELECOMUNICACIONES Y DE LA SOCIEDAD DE LA

INFORMACION (MINTEL)

Este Ministerio nace el 24 de agosto de 2009 (Decreto Ejecutivo No. 8, 2009),

el Presidente de la Republica Rafael Correa Delgado, mediante Decreto

dispuso crear el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la

Informacion.

El MINTEL es el 6rgano encargado del desarrollo de las Tecnologias de la

Informacién y Comunicacion, en las que se incluye a las telecomunicaciones y

el espectro radioeléctrico, las finalidades de este organismo (MINTEL, 2014)

son las siguientes:

a) Formular, dirigir, coordinar y evaluar las politicas, planes y proyectos para

la promocion de la Sociedad de la Informacion y Comunicacion.
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b) Promover la investigacion cientifica y tecnoldégica en materia de
Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion, para el desarrollo de la

Sociedad de la Informacion y del Conocimiento.

c) Dictar politicas relativas al Fondo para el Desarrollo de las

Telecomunicaciones.

d) Coadyuvar en la promocion del uso del Internet y de la Tecnologias de la

Informacién y Comunicacion.

e) Formular las politicas y planes para la creacién, regulacion y supervision

de la Central del Datos del Ecuador.

f) Establecer los parametros e indicadores para el seguimiento, supervision
y evaluacion de la gestion de las empresas de propiedad del Estado,

relacionadas con telecomunicaciones.

2.5 ORGANISMOS DE ESTATALES Y NO GUBERNAMENTALES DE
DEFENSA DE LOS DERECHOS DE CONSUMIDORES Y USUARIOS

2.5.1 Defensoria del Pueblo

Con la Constitucion de 1998, el Congreso Nacional cre6 a la Defensoria del
Pueblo, esta institucion fue concebida para: “promover o patrocinar el habeas
corpus y la accion de amparo de las personas que lo requieran; defender y
excitar la observancia de los derechos fundamentales de la Constitucion vy

observar la calidad de los servicios publicos” (Constitucion del Ecuador, 1998).

En la actualidad, el articulo 215 de la Constitucion de la Republica del Ecuador,
define a la Defensoria del Pueblo como un érgano de derecho publico, con
jurisdiccion en todo el pais, y entre sus funciones esta: “la tutela, impulso,

promocién, y proteccidén de los derechos de las personas, comunidades,
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pueblos, nacionalidades y colectivos que habitan en el ecuador y en el exterior”

(Defensoria del Pueblo, s.f.).

2.5.2 Funciones de la Defensoria del Pueblo

Las funciones principales de este 6rgano, se encuentran determinadas en el
articulo 216 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, siendo entre las

principales las siguientes:

a) El patrocinio, de oficio o a peticion de parte, de las acciones de
proteccion, habeas corpus, acceso a la informacidn publica, habeas data,
incumplimiento, accidén ciudadana y los reclamos por mala calidad o

indebida prestacion de los servicios publicos o privados.

b) Emitir medidas de cumplimiento obligatorio e inmediato en materia de
proteccion de los derechos, y solicitar juzgamiento y sancion ante la

autoridad competente, por sus incumplimientos.

c) Investigar y resolver, en el marco de sus atribuciones, sobre acciones u
omisiones de personas naturales o juridicas que presten servicios

publicos.

d) Ejercer y promover la vigilancia del debido proceso, y prevenir, e impedir
de inmediato la tortura, el trato cruel, inhumano y degradante en todas sus

formas.

2.5.3 Antecedentes historicos de las Asociaciones de Consumidores,

Federaciones, Organizaciones No Gubernamentales

En la Ley de Defensa del Consumidor de 1990 (Ley 107, publicada en el
Registro Oficial No. 520 del 12 de septiembre de 1990) inmediata anterior de la

vigente, en el Capitulo Quinto, articulo 32 con respecto de las Asociaciones de
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Consumidores se decia: “Los consumidores podran organizarse en
Asociaciones, para salvaguardar sus derechos establecidos en esta Ley. Estas
Asociaciones obtendran personeria juridica en el Ministerio de Bienestar
Social”. Definicion que si bien es cierto, constituye una antesala para que el
legislador con elementos de conviccidn, defina y sostenga a la asociacién de
consumidores como se la define en la actualidad; sin embargo esta definicion
resultaba ambigua, porque las asociaciones teniendo el respaldo constitucional
que el Estado antes del 2008 reconocia y garantizaba la libertad de asociacién
lo légico y acertado era de que los consumidores debian organizarse en
asociaciones, y no dejar suelta solamente a la posibilidad incierta de que el

consumidor pueda o no organizarse.

Al establecer el legislador, que los consumidores “podran constituirse en
Asociaciones” (Articulo 55, Constitucion de la Republica del Ecuador); esta
disposicion no obliga a que los entes de consumo, asuman con seriedad y
responsabilidad su rol en la sociedad; en este contexto la organizacion no
podia defender con conviccion a sus agremiados de potenciales abusos de los

proveedores.

Al margen de lo manifestado, es preciso conocer las finalidades de las
Asociaciones de Consumidores establecidas en la Ley 107 de 1990, las que se
encontraban dispuestas en los articulos 33 y 34 de la citada norma legal y

enunciare a continuacion:
a) Colaborar en la educacion de los consumidores.
b) Receptar y canalizar los reclamos de los consumidores, y hacer conocer
de los mismos a las autoridades competentes previstas en la mencionada

Ley y sus Reglamentos.

Por otra parte, los representantes legales de las Asociaciones de

Consumidores, con previa autorizacion del usuario o consumidor podian
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presentarse como “denunciantes o acusadores particulares, en los procesos
para el juzgamiento de las infracciones (...), esto sin perjuicio de la intervencién
del Ministerio Publico.” Ley 107 (1990); lo importante de estas finalidades es
que estas quedaron para la historia, y justamente esta manera de legislar es la
que no permiti6 que el consumidor tenga interés de asociarse,
consecuentemente este amparo legal y constitucional que tenia el consumidor

quedo en letra muerta.

Si analizamos las finalidades de las asociaciones vemos que ninguna de las
dos jamas se logré cumplir en la practica. Primero, porque antes del afio 2000
existieron escasas organizaciones de esta indole; segundo, porque en el pais
ninguna persona gratuitamente podia colaborar en la educacion de los
consumidores; ya que para cumplir esta finalidad, el gremio debia tener una
infraestructura adecuada, financiamiento, y logistica, aspectos que eran
imposibles de lograrse dada la cultura predominante en el pais, de recibir todo

a costo de nada.

Luego, se daba la facultad a la Asociaciéon para receptar y canalizar los
reclamos de los perjudicados a las autoridades, es decir en otros términos se
constituia en un ente de simple recepcion de reclamos, que servia de enlace
para direccionar los mismos a las autoridades, sin ningun fin especifico de

conocer, analizar y resolver el reclamo.

Lo asombroso es que el representante legal de la Asociacion previa peticion del
interesado podia presentar acusacion particular en reclamo del perjuicio, pero
una atribucion de esta naturaleza legalmente exigen ciertas formalidades y
responsabilidades, que en el mejor de los casos el acusador podia ser objeto
de una demanda por dafios y perjuicios si se comprobaba y declaraba que la
acusacion particular era maliciosa y temeraria. Estos aspectos fueron mas que
suficientes para que el consumidor no tenga interés por organizarse, felizmente

estas disposiciones legales quedaron para la historia.
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2.5.4 Asociacion de Consumidores

No es necesario ni imprescindible ubicar en la doctrina, ni en las enciclopedias
la definicion etimoldgica de “asociacion” toda vez que en el Capitulo Décimo
Primero de la Ley Organica de Defensa del Consumidor vigente, articulo 61 el
legislador, emiti6 con exacta ubicacion la definicion que constituye esta

importante organismo de los consumidores, asi vemos que:

“Asociacion De Consumidores, es “(...) toda organizacién constituida por

personas naturales o juridicas, independientes de todo interés

econdémico, comercial, religioso o politico, cuyo objeto sea garantizar y
procurar la proteccion y la defensa de los derechos e intereses de los
consumidores; asi como promover la informacién, educacion,

representacion y el respeto de los mismos”.

Sin embargo, de esta definicién establecida en la Ley vigente, es necesario
senalar que en la Constituciéon Politica de la Republica del Ecuador de 1998, en
el Capitulo 2, de los Derechos Civiles, articulo 23, numeral 19, el Estado
reconocia y garantizaba, “la libertad de asociacion y de reunion, con fines
pacificos”, esta fundamentacion constitucional permiti6 que el legislador con
acierto defina y permita la organizacion de los consumidores a través de las
asociaciones, para que justamente las personas tengan acceso y derecho a
disponer de bienes y servicios publicos y privados de 6ptima calidad, a elegirlos
con libertad y recibir informacion adecuada y veras de su contenido vy
caracteristicas, aspecto importante y trascendental contenido en el numeral 7

de la garantia constitucional citada y vigente hasta antes del 2008.

Cabe senalar que la Constitucién de la Republica del Ecuador del 2008 vigente

hasta la fecha, en su articulo 55 dispone:

‘Las personas usuarias y consumidoras podran constituir asociaciones

que promuevan la informacioén y educacién sobres sus derechos, y las
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representen y defiendan ante las autoridades judiciales o

administrativas. Para el ejercicio de este u otros derechos, nadie sera

obligado a asociarse”.

Por otra parte, en el Capitulo Sexto Derechos de Libertad, articulo 66, numeral
13 de la Constitucion vigente se establece que: “Se reconoce y garantiza a las
personas: (...) 13. El derecho a asociarse, reunirse y manifestarse en forma
libre y voluntaria.”, en este contexto es preciso sefialar que la Ley Organica de
Defensa del Consumidor data del 10 de julio del 2000, razén por la cual es
imprescindible y necesaria la promulgacion de una nueva Ley que encaje a
nuestra Constitucion garantista de derechos, pero en este contexto, aparece un
nuevo elemento que no era tomado en cuenta en la Constitucion de 1998, y en
la Ley del Consumidor de 1999, este elemento nuevo es el “usuario”, y
efectivamente en la sociedad existimos usuarios y consumidores, y estas
asociaciones promoveran la informacion, la educacion y la representacion de

los mismos.

Como observamos, el derecho de constituir asociaciones de consumidores y
usuarios lo tenemos plasmado en nuestra Constitucion vigente, con la garantia
supra nacional establecida en la Declaracion Universal de los Derechos
Humanos, que en su Art. 20 se estipula “1. Toda persona tiene derecho a la
libertad de reunién y de asociacion pacificas. 2. Nadie podra ser obligado a
pertenecer a una asociacion”. Este aspecto también esta garantizado en la
Convencién Interamericana Sobre Derechos Humanos que en su Art. 16.-

garantiza la:

“Libertad de Asociacion: 1 Todas las personas tienen derecho a asociarse
libremente con fines ideoldgicos, religiosos, politicos, econdmicos,
laborales, sociales, culturales, deportivos o de cualquiera otra indole. 2.
El ejercicio de tal derecho solo puede estar sujeto a las restricciones
previstas por la ley que sean necesarias en una sociedad democratica, en

interés de la seguridad nacional, de la seguridad o del orden publicos, o
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para proteger la salud o la moral publicas o los derechos y libertades de
los demas. 3. Lo dispuesto en este articulo no impide la imposicion de
restricciones legales, y aun la privacion del ejercicio del derecho de

asociacion, a los miembros de las fuerzas armadas y de la policia.”

Nuestro legislador en su momento aprovecho de estas garantias
constitucionales y de derechos humanos para consagrar en la Ley Organica de
Defensa del Consumidor estas garantias y derechos, asi vemos que en los

articulos:

“Articulo 4, (...) No. 9.- Derecho a recibir el auspicio del Estado para la
constituciéon de asociaciones de consumidores y usuarios, cuyo criterio
sera consultado al momento de elaborar o reformar una norma juridica o

disposicion que afecte al consumidor.”

Y por otro lado, el articulo 61, que ya mencionamos expone la definicion de
asociacion la misma que sera constituida por personas naturales o juridicas
independientes de todo interés econdmico, politico, religioso o comercial,
aspectos que evidentemente en lugar de convertirse en restricciones son
aciertos fundamentales, para evitar el aprovechamiento de toda indole por
parte de quienes dirijan esta organizacién. Mal haria el representante legal de
una asociacion pretender aprovecharse de esta para fines politicos, religiosos o
economicos, cuando la LODC dispone el auspicio del Estado para la
constitucién de estas asociaciones y de contar con su criterio cuando exista la
posibilidad de elaborar o reformar normas juridicas que afecten al consumidor,
quien tenga conflicto de intereses debe moral y legalmente hacerse a un lado,

justamente para no caer en contraposicion de la norma legal expuesta.

Los consumidores por carecer de cultura de reclamo, organizacién y
solidaridad han perdido esta valiosa oportunidad de constituir verdaderas
asociaciones; y de aprovechar las bondades constantes en LODC, vy

especificamente las que van dirigidas a la defensa de los derechos del
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consumidor y usuario. Por ello se considera los consumidores han perdido la

oportunidad de:

e Utilizar el 25% del 50% de las multas impuestas a los proveedores de
servicios en aplicacion a la LODC, para el establecimiento de programas
de difusién y capacitacion en lo relacionado con la educacién del
consumidor, que se desarrollaran a través de la Defensoria del Pueblo y

las asociaciones de consumidores (articulo 94, LODC, 2000).

e Conocer y emitir sus criterios en los proyectos de ley que afecten al
usuario o consumidor e incidan en las relaciones entre proveedores y

consumidores (articulo 4, Reglamento General LODC, 2000).

e Acceso directo a los libros de reclamos que de acuerdo con la LODC
deben tener los operadores de servicios, entre ellos los de telefonia fija,
movil, internet. Articulo 5, Reglamento General LODC (2000).

¢ Auspicio del Estado para constituir asociaciones.

¢ Representacion legal ante potenciales perjuicios en los servicios ofrecidos
por los operadores de telefonia movil, fija, e internet, y en definitiva de

todos los proveedores de bienes y servicios.

2.5.4.1 Requisitos para formar una Asociacion

El derecho que tienen las personas naturales y juridicas para constituir
corporaciones y fundaciones originalmente estan normadas por el Cadigo Civil,
y especificamente en su Titulo XXX Libro |I. Pero la Constitucién de la
Republica del Ecuador del 2008 vigente en sus Articulos 55, y 66 numeral 13
reconoce y garantiza el derecho de asociacién, en concordancia con lo previsto
en el Titulo Xl de la LODC,; vy, para sellar este derecho el consumidor esta

amparado por la Convencion Interamericana Sobre Derechos Humanos, y la
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Declaracion Universal de los Derechos Humanos que garantizan y reconoce el

derecho de asociacion.

Sobre las bases constitucionales y legales resefadas el Presidente de la
Republica del Ecuador dentro de sus facultades constitucionales promulga el
Decreto Ejecutivo 16, publicado en el Suplemento del Registro Oficial No. 19
de 20 de junio del 2013 y que se refiere al “Reglamento Sistema Unificado
Informacién de Organizaciones Sociales”, donde se reconoce el derecho de
asociacion y se enuncia los requisitos y procedimientos para la aprobaciéon de
estatutos de una asociacion, dentro de ellos obviamente se debe circunscribir

la de los consumidores y usuarios.

Importante resulta sefalar lo que establece el Articulo 12 de este Decreto

Ejecutivo que dispone:

“‘Clases de organizaciones. Las personas naturales y juridicas con
capacidad civil para contratar se encuentran facultades para constituir
corporaciones y fundaciones con finalidad social y sin fines de lucro, en

ejercicio del derecho constitucional de libre asociacion con fines pacificos

(-..)"

En el articulo citado, efectivamente se reconoce el ejercicio legal y
constitucional, que en el caso, que nos ocupa tienen los consumidores y
usuarios para organizarse en asociaciones, con la salvedad de que sus
integrantes dispongan de la capacidad civil para contratar, es decir se

encuentren en pleno ejercicio de sus derechos para contraer obligaciones.

Siendo esta normativa nueva y de especial contenido para la constitucion de
asociaciones, a continuacion se enlistaran los requisitos para la aprobacién de
los estatutos, que se encuentran definidos en el articulo 17 del Reglamento

citado.
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. Acta de la Asamblea General Constitutiva, suscrita por todos los

miembros fundadores, esta acta contendra:

e Nombre de la organizacion.

e Nombres y apellidos completos, nacionalidad y numero del documento
de identidad de cada uno de los miembros fundadores.

¢ Voluntad de los miembros fundadores de constituir la misma.

e Fines y objetivos generales que se propone la organizacion.

¢ Nomina de la directiva provisional.

e Nombres, apellidos, y numero del documento de identidad de la
persona que se hara responsable de realizar los tramites de
legalizacion, teléfono, correo electronico y domicilio donde recibira
notificaciones.

e Lugar donde la organizacién mantendra su domicilio.

. El estatuto establecera y regulara los aspectos siguientes:

e Denominacion, ambito de accion y domicilio de la organizacion.
o Alcance territorial de la organizacion.

e Fines y objetivos.

e Estructura organizacional.

e Derechos y obligaciones de los miembros.

e Forma de eleccién de las dignidades y duracion de funciones.
e Atribuciones y deberes de los 6rganos internos.

e Patrimonio social.

e Deberes y atribuciones del érgano fiscalizador.

e Formay épocas de las asambleas generales.

e Quérum asambleas generales.

e Mecanismos de inclusion y exclusion de los miembros.

e Reforma de estatutos.

e Reégimen solucion de controversias.

e Causales de disolucion y liquidacion de la organizacién, procedimiento.
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3. Acta de la asamblea en la que conste la aprobacion del estatuto.

4. Copia legible certificada que acredite el patrimonio de la organizacion.

5. Acreditar un patrimonio de USD $ 400.

6. Némina de socios fundadores, sefalando nombres y apellidos completos,

nacionalidad, y numero de documento de identidad y domicilio.

Esta documentacién debidamente certificada, debe ser presentada por el
secretario provisional de la organizacion en la cartera de estado
correspondiente, es decir si constituimos una asociaciéon de consumidores y
usuarios de telefonia fija, movil e internet, los estatutos deben presentarse para
su aprobacion en el Ministerio de Telecomunicaciones y Sociedad de

Informacion, adjuntando digitalmente los requerimientos.

Ahora se presenta una disyuntiva toda vez que la LODC en su Articulo 62
establece los requisitos especificos que se deben cumplir para constituir una
asociacion de usuarios y consumidores y para poder actuar valida y
legitimamente en la promocion y defensa de los derechos que esta Ley
consagra, las Asociaciones de Consumidores deberan cumplir, ademas de los

requisitos exigidos por la legislacién general, con los siguientes:

“1.Conformarse con un numero no menor a cincuenta miembros.

2. Obtener su personeria juridica en el Ministerio de Bienestar Social.

3. No incluir como asociados a personas juridicas que se dediquen a
actividades comerciales.

4. Mantenerse al margen de actividades comerciales, religiosas o
politicas.

5. No perseguir fines de lucro.

6. No aceptar anuncios de caracter comercial en sus publicaciones.

7. No realizar una explotacién comercial selectiva en la informacion y

consejos que ofrezcan al consumidor.”

Con la disyuntiva presentada, se colige que prevalecen los requisitos de la

LODC, frente a los requisitos establecidos en el Decreto Ejecutivo 16 de 20 de
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junio del 2013, toda vez que es conocido por la prevalencia de la Ley Organica

esta se antepone al Decreto Ejecutivo, sin embargo los requisitos enunciados

en esta ultima normativa por ser actualizados son los que mayor garantia

presentan a su asociados.

2.5.4.2 Objetivos de las Asociaciones

Los objetivos que debe cumplir una asociacion de consumidores estan

debidamente detallados en el Articulo 63 de la LODC, los cuales por su

importancia y trascendencia se citaran textualmente:

“‘Art. 63.- Objetivos.- Entre otros, son objetivos de las Asociaciones de

Consumidores:

. Difundir el conocimiento de las disposiciones de esta Ley y sus

disposiciones conexas;

2. Promover y proteger los derechos de los consumidores;

3. Representar los intereses individuales o colectivos de los

consumidores ante las autoridades judiciales o administrativas; asi
como, ante los proveedores, mediante el ejercicio de acciones,
recursos, tramites o gestiones a que esta Ley se refiere, cuando esto
sea solicitado expresamente por los consumidores;

. Realizar programas de capacitacion, orientacion y educacién del
consumidor;

. Promover la organizacidon de los consumidores con sentido solidario
para proteger sus derechos.

. Promover el conocimiento sobre el precio, la cantidad, la calidad,
peso, medida, rotulado e informacion de los bienes y servicios;

. Denunciar la practica o manejo que atente contra los derechos del
consumidor consagrados en la presente Ley;

. Desarrollar una conciencia ambiental, individual o de grupo sobre las
consecuencias del consumo en el ambiente y la necesidad de

preservar los recursos naturales; vy,
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9. Prestar la debida colaboracion a las autoridades que requieran de su
contingente para la investigacion de las infracciones establecidas en

la presente Ley.”

La transcripcién es clara, objetiva y practica, porque una organizacién de esta
envergadura debe estar revestida del principio de solidaridad, que asegure la
representacion y defensa de sus miembros, que se promueva la educacion y
capacitacién, que tenga acciones para preservar el medio ambiente, y sobre
todo promover las caracteristicas de los bienes y servicios, en definitiva estos
objetivos estan debidamente garantizados, lo que aspiramos es que sean

utilizados en bien de los usuarios y consumidores.

2.5.5 Principales Asociaciones, Federaciones y Organizaciones No

Gubernamentales

2.5.5.1 Asociacion de Consumidores de Pichincha

Con la base legal y constitucional mencionada efectivamente y conforme a esta
conceptualizacion aparecen las primeras y unicas entidades de defensa de los
consumidores y usuarios en el Ecuador, y para ser precisos y exactos en
Pichincha en la primera década del 2000, surge la denominada Asociacion de

Consumidores de Pichincha.

En la actualidad los representantes y dirigentes de esta asociacion de esta
asociacién, no han realizado mayores esfuerzos por la defensa de los usuarios,

puesto que no existen datos actuales sobre su gestion y logros.
2.5.5.2 Tribuna Ecuatoriana de Consumidores y Usuarios
Esta organizacion No Gubernamental, nace en el ano de 1997 (Curriculum

Institucional, 2011, p. 1), la Tribuna es una entidad sin fines de lucro, pero con

enorme afan de servir a la colectividad.
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Su principal objeto es “educar, informar y defender los derechos de las y los
consumidores y usuarios” Curriculum Institucional (2011, p. 1) del Ecuador. Su
mision es promover los derechos, la proteccion y el interés de las y los
ciudadanos desde una perspectiva democratica, equitativa y sostenible,

contribuyendo asi a una sociedad con justicia econémica y social.

La Tribuna por ser una organizacion especializada participa como ente
consultor y especializado en el tema de los derechos de consumidores vy

usuarios Curriculum Institucional (2011, p. 3), entre estos espacios esta:

e La Tribuna Ecuatoriana de Consumidores y Usuarios, en la cual participd
en la elaboracién de los Planes Operativos de Derechos Humanos, en los
correspondientes a Derechos de los Consumidores y Educacion. vy
presidio la Comision Permanente de Evaluacién, Seguimiento y Ajuste de

los Planes Operativos de Derechos Humanos del Ecuador en el afio 2002.

e Actualmente es parte de la subcomision de trabajo Subcomisién Sectorial
de Trabajo de “Derechos del Consumidor” y en la mesa de “Derechos de

la Educacion”.

e Participa en los Comités y Subcomités Técnicos del INEN, en la
elaboracion de Reglamentos Técnicos y Normas Técnicas

respectivamente.

e La Tribuna es coautora del Informe sobre Desarrollo Humano Ecuador
2001: Las tecnologias de informacién y comunicacion para el desarrollo
humano, donde se destaca en forma especifica un articulo sobre las
“‘Oportunidades que brindan las TIC para la defensa de los

consumidores”.

e La Tribuna es la Secretaria Técnica de la Red Interinstitucional de
competencia REICO, cuyo propdsito es conseguir la aprobacion de la Ley
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de Competencia (ley antimonopolio) adecuada a los intereses de los

consumidores/as en el Ecuador.

¢ Participa en los Organismos de Acreditacion del Ecuador OAE.

Sus actividades de defensa de los derechos de los usuarios se encuentran
plasmadas en varios registros uno de ellos en la Revista Antenatel 9 de julio del
2004, donde se hace un analisis de los reclamos que por servicio telefénico
presentaban los usuarios a través de: Defensoria del Pueblo, Superintendencia

de Telecomunicaciones, y Tribuna del Consumidor.

Uno de los logros en el afio 2004 fue el resolver los reclamos de los usuarios
que exigian una facturacion justa y legal de los consumos de telefonia movil y

fija en ese entonces (Antenatel, 2004, p. 11).

La Tribuna del Consumidor tiene un espacio bien ganado, de respeto y
credibilidad en la sociedad, tomando en cuenta que somos catorce millones de
usuarios y consumidores que de alguna u otra manera nos hemos beneficiado

de sus servicios.

El trabajo desplegado por sus personeros, aportaron para la promulgacion de la

actual Ley Organica de Defensa del Consumidor.

A pesar de que hoy en dia el Ecuador tiene una Constitucién garantista de
derechos, en la que se promueve el derecho de los usuarios a reunirse y
constituir asociaciones; no aparecen las asociaciones de consumidores y
usuarios, menos aun las federaciones, que definitivamente resultan
inexistentes, por lo tanto podria concluir que el unico ente de defensa de los
usuarios y consumidores que goza de actividad y vida juridica es la Tribuna del

Consumidor.
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3 CAPITULO lll: CUADRO ESTADISTICO DE LAS PRINCIPALES
CAUSAS DE RECLAMOS A LAS OPERADORAS DEL SERVICIO
MOVIL AVANZADO POR PARTE LOS USUARIOS
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Figura 4. Principales causas de reclamos de los usuarios del SMA.
Adaptado de CONECEL S.A., 2013, p.p. 1-68.

Estos datos se obtuvieron del Sistema Automatico de Adquisicion de Datos
(SAAD), los mismos que fueron proporcionados por la Superintendencia de
Telecomunicaciones y pertenecen al reporte del tercer trimestre del afno 2013
de la empresa CONECEL S.A.. El total de los reclamos es de 15600, pero se
realizd una selecciéon de un total general de 36.418, puesto que ciertos
resultados correspondian a requerimientos efectuados por usuarios de esta

operadora; y no podian ser catalogados como reclamos.
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Sin embargo es notorio que los usuarios del Servicio Movil Avanzado (SMA),
tienen graves reclamos referentes a la cobertura, recargas, promociones,
portabilidad y paquetes de datos. Las quejas realizadas por los usuarios
enunciadas anteriormente, tienen que ver directamente con los derechos
consagrados en el Reglamento para Abonados/Clientes y Usuarios de los
Servicios de Telecomunicaciones y Valor Agregado; lo interesante es que, si se
suman el total de reclamos trimestrales, en el afio estos reclamos hacienden a
un total aproximado de 144.000; por otra parte los usuarios desconocen que a
mas de denunciarlos a las prestadoras del SMA, lo pueden hacer a través de

los mecanismos que a continuacién se describiran.

3.1 MECANISMOS JURIDICOS DE DEFENSA DE LOS DERECHOS Y
QUEJAS DE LOS USUARIOS POR LA PRESTACION DEL SERVICIO
MOVIL AVANZADO O TELEFONIA MOVIL EN EL ECUADOR

En el Ecuador existen derechos y garantias constitucionales, legales y
reglamentarias que protegen a los ciudadanos y ciudadanas; una de estas
garantias tiene que ver con lo establecido en el articulo 52 de la Constitucion

de la Republica del Ecuador en su segundo inciso preceptua:

“(...) La ley establecera (...) los procedimientos de defensa de las
consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos
derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala
calidad de bienes y servicios, y por la interrupcién de los servicios

publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.”

A pesar de este precepto constitucional, amplios sectores de la poblacion
ecuatoriana, no tienen conocimiento de sus derechos como usuarios o
consumidores y real significado de estos, peor aun de su alcance y mucho
menos conocen los mecanismos juridicos que el Estado ofrece para su

defensa.
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De acuerdo a las encuestas realizadas, a una muestra de 100 habitantes de la
ciudad de Quito, hombres y mujeres, entre una de edad de 18 a 65 afios, se
corrobor6 que el 91%, no conocia sobre los Mecanismos Juridicos
determinados en la legislacién ecuatoriana, para la defensa de los derechos de
los usuarios y usuarias del Servicio Mévil Avanzado (SMA); para determinar
este resultado se realizd6 la siguiente pregunta: “;Conoce usted, qué
MECANISMO JURIDICO se puede utilizar para reclamar sus derechos como
usuario del Servicio de Telefonia Mévil (CELULAR)?”.

Con las encuestas realizadas en la ciudad de Quito, se determiné que los
usuarios del Servicio Moévil Avanzado ignoran que mecanismos juridicos utilizar
para su defensa. Con estos resultados desoladores, se puede llegar facilmente
a concluir que en las provincias y ciudades en los que el Estado no ha logrado
difundir los derechos de los usuarios y sus mecanismos de defensa, los
habitantes de estos territorios, hasta no conocer qué mecanismos utilizar a
pesar de ser usuarios del Servicio Movil Avanzado (SMA), en ningun momento

reclamaran sus derechos y el Estado no podra protegerlos de manera efectiva.

Por lo que es oportuno sefialar a continuacion, cuales son los mecanismos
juridicos de defensa de los derechos de los usuarios del Servicio Movil
Avanzado (SMA) en el Ecuador.

3.2 LA QUEJA EN LA DEFENSORIA DEL PUEBLO

Es pertinente recalcar que de acuerdo al articulo 4, numerales 10 y 11 de la
Ley Organica de Defensa del Consumidor (LODC), el consumidor y usuario
tienen derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa
y judicial de sus derechos, en consecuencia podran seguir las acciones que

mas le sean favorables.

Por otra parte, en el articulo 81 de la LODC, se establece que es facultad de la

Defensoria del Pueblo, conocer y pronunciarse sobre los reclamos y quejas,
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que sean presentados por usuarios y consumidores, en los que consideren que
han sido violados o inobservados derechos fundamentales de los usuarios o

consumidores, establecidos en la Constitucion y la Ley.

3.2.1 Definicion y clases de quejas

Se entiende por queja a las “manifestaciones de insatisfaccion de los

ciudadanos con los servicios prestados” (Consumoteca, 2010).

La persona o personas que presenten una queja seran denominadas quejosas

0 quejosos.

El usuario puede presentar sus quejas de forma escrita o verbal, esto de
conformidad con lo determinado en el articulo 15 de la Ley Organica de la
Defensoria del Pueblo emitida mediante Registro Oficial No. 280 de 8 de
marzo de 2001. Sin embargo el Reglamento de Tramite de Quejas Recursos
Constitucionales y Demandas de Inconstitucionalidad de Competencia del
Defensor del Pueblo emitido mediante Resolucion No. 002-D-DP-2003,

determina que tipos de quejas existen y las define de la siguiente manera:

a) Quejas escritas.- Son aquellas que se presentan directamente en la
oficinas de la Defensoria del Pueblo y podran ser remitidas mediante fax,

correo o correo electronico.

b) Quejas verbales.- Son aquellas quejas receptadas y transcritas, por los
funcionarios de la Defensoria del Pueblo esto en relacion al inciso
segundo del articulo 15 de la Ley Organica de la Defensoria del Pueblo,
estas quejas deben ser firmadas por la persona que la presente y si el

quejoso no puede firmar, debera imprimirse su huella digital.
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3.2.2 Procedimiento de quejas de usuarios de Servicio Mévil Avanzado
ante la Defensoria del Pueblo

Las quejas que los usuarios presenten en la Defensoria del Pueblo, de acuerdo
al articulo 5 del Reglamento de Tramite de Quejas del Consumidor y Usuario
vigente, dirigiran su queja al Director Nacional de Defensa del Consumidor o el
funcionario que lo subrogue.

3.2.2.1 Contenido de la queja

La queja de acuerdo al articulo 6 del citado Reglamento debe cumplir los

siguientes requisitos:

a) Del quejoso:

1. Nombres y apellidos.

2. Nimero de documento de identidad, de cédula si es ciudadano del

ecuador y pasaporte si es extranjero.

3. Si la persona representa a una organizacion o comunidad, debe

adjuntar constancia escrita de la delegacion de la misma.

4. Domicilio para notificaciones.

b) Del prestador de servicios:

1. Identificacion o nombre de la operadora.

2. Direccién de la operadora.

c) Descripcion del hecho que produjo la violacion del derecho, en el que se

debe especificar la fecha, la hora y el lugar.
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d) Determinacion del derecho que se reclama.

e) La medida que el usuario propone como solucidn o reparacion.

f) Pruebas, como testimonios, documentos, fotografias que sustenten y

fundamenten la queja.

Si el quejoso omitié uno de estos requisitos, la Defensoria de oficio solicitara

que se completen.

3.2.2.2 Admisibilidad de la queja

Después de la presentacion de la queja por parte del quejoso, en el término de
24 horas, la Defensoria del Pueblo calificara la queja, para su admisibilidad o
inadmisibilidad. Si esta, no es admitida a tramite el quejoso, puede apelar esta

decisidon ante Defensor del Pueblo, en el término maximo de 8 dias.

3.2.2.3 Notificacion a la operadora y contestacion

Admitida la queja la Defensoria del Pueblo notificara a la operadora, sobre el
contenido de la queja, en el escrito que emita la Defensoria debera constar las

acciones y omisiones en las que la prestadora incurrid.

La operadora debera contestar las imputaciones esgrimidas por la Defensoria
del Pueblo en el plazo de 8 dias, los mismos que pueden prorrogarse por 8
dias mas siempre y cuando la concesionaria fundamente su peticion, esto en

relacion con el articulo 19 de la Ley Organica de la Defensoria del Pueblo.

3.2.2.4 Investigacion de la queja

Después de la admisidén de la queja por parte de la Defensoria del Pueblo, se

dara inicio a la investigacién correspondiente, en la que se admitira cualquier
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medio de prueba conforme a derecho; esto en concordancia con el articulo 121

del Cédigo de Procedimiento Civil, que prescribe lo siguiente:

‘Las pruebas consisten en confesién de parte, instrumentos publicos o
privados, declaraciones de testigos, inspeccion judicial y dictamen de
peritos o de intérpretes. Se admitira “(...) también como medios de
prueba las grabaciones magnetofénicas, las radiografias, las fotografias,
las cintas cinematograficas, los documentos obtenidos por medios
técnicos, electronicos, informaticos, telematicos o de nueva tecnologia;
asi como también los examenes morfolégicos, sanguineos o de otra
naturaleza técnica o cientifica. La parte que los presente debera
suministrar al juzgado en el dia y hora sefalados por la jueza o el juez los
aparatos o elementos necesarios para que pueda apreciarse el valor de
los registros y reproducirse los sonidos o figuras. Estos medios de prueba
seran apreciados con libre criterio judicial segun las circunstancias en que

hayan sido producidos.” (Articulo 121, Cédigo de Procedimiento Civil).

Como se puede observar, el usuario tiene la facultad de presentar todas las
pruebas admitidas por la ley y las que crea necesarias, para otorgar a la
Defensoria del Pueblo todos los elementos facticos para corroborar y

comprobar las alegaciones contenidas en su queja.

A peticion de parte (usuario y operadora) o de oficio, la Defensoria del Pueblo
podra convocar a audiencia publica “(...) para que las partes involucradas
formulen las alegaciones que consideren pertinentes” (Articulo 16, Reglamento

de Quejas del Consumidor y Usuarios).

De acuerdo al articulo 21 de la Ley Organica de la Defensoria del Pueblo, la
Defensoria tiene la facultad de solicitar la informaciéon que requiera tanto a
instituciones publicas como privadas y a las personas que se encuentren
involucradas dentro de la queja materia de investigacion; la informacion

solicitada debera ser entregada en el plazo maximo de ocho dias, se puede
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extender el mencionado plazo, si a la persona a quien se requiri6 la informacién
justifica con anterioridad al Defensor del Pueblo su necesidad de extender el

tiempo para que la informacion sea entregada.

A quien se solicite la informacidon no podra alegar reserva de informacion. Si se
llega a entregar informacion de caracter reservado la Defensoria del Pueblo se
encargara de no hacerla publica y mantenerla en el mismo estado de reserva

(Articulo 9, Reglamento de Quejas del Consumidor y Usuarios).

Todos los funcionarios publicos y las personas involucradas tienen la obligacién
de colaborar con la investigacion, con la finalidad de que la Defensoria tenga
todas las facilidades del caso para llegar a esclarecer la responsabilidad motivo

de la queja.

3.2.2.5 Emision de la Resolucion

Concluida la etapa de investigacion la Defensoria del Pueblo, y después de
haber reunido todos los elementos de conviccién, para determinar si la
prestadora del SMA tuvo responsabilidad, la violacion del derecho del usuario y
la forma de resarcirlo o compensarlo emitira una Resolucion motivada. La
Resolucion debera ser notificada a las partes en los domicilios sefalados

(Articulo 10, Reglamento de Quejas del Consumidor y Usuarios).

3.2.2.6 Apelacion de la Resolucion

De no encontrarse de acuerdo, las partes con la resolucion tienen el derecho
constitucional consagrado en el articulo 76, numeral 7, letra m) de recurrir a la
resolucion emitida por la Defensoria, ante la maxima autoridad en el término de

ocho dias.

“El derecho de las personas a la defensa incluira las siguientes garantias: letra
m).- Recurrir el fallo o resolucién en todos los procedimientos en los que se

decida sobre sus derechos.” (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008).
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Después de resuelta la apelacion, el usuario y la operadora podran utilizar esta
resolucion definitiva para los fines que la ley les faculte, sin embargo la
Defensoria podra hacer publica esta resolucion a los medios de comunicacion,
para conocimiento de la ciudadania (Articulo 11, Reglamento de Quejas del

Consumidor y Usuarios).

La resolucion emitida por la Defensoria del Pueblo puede ser impugnada por la
via Contencioso Administrativa; y, en caso de que la resolucion sea beneficiosa
para el usuarios, este puede adjuntarla como medio de prueba en la denuncia o
acusacion particular presentada ante el juez de contravenciones (Articulo 16,

Reglamento de Quejas del Consumidor y Usuarios).

3.2.3 Convenio de Cooperacion Interinstitucional entre la Defensoria del

Pueblo y la Superintendencia de Telecomunicaciones

El articulo 66 numeral 25 de la Constitucion de la Republica del Ecuador
reconoce y garantiza el derecho a las personas a “acceder a bienes y servicios
publicos y privados de calidad, con eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a

recibir informacion adecuada y veraz sobre su contenido y caracteristicas.”

En funcién del articulo constitucional anteriormente citado, la Superintendencia
de Telecomunicaciones y la Defensoria del Pueblo en base al principio de
solidaridad de igual forma prescrito en la Constitucion en el articulo 85 numeral
1; el 15 de septiembre de 2010 celebraron el Convenio Marco de Cooperacién
Interinstitucional, con la finalidad de que esta cooperacion genere un beneficio
a los usuarios de telecomunicaciones. EI mencionado Convenio tuvo una

vigencia de 2 dos afos, por lo que en el afio 2012 fue renovado.

En el Convenio citado en su clausula primera, letras e y f se establece que:

‘e. Una vez receptados los reclamos por parte de las Delegaciones

Provinciales de la DPE (Defensoria del Pueblo), cuyo tramite y
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conocimiento le corresponde a la SUPERTEL (Superintendencia de
Telecomunicaciones), éstos seran remitidos a las respectivas
Intendencias o Delegaciones Regionales del organismo técnico de
control, para el tramite, seguimiento y la resoluciéon que sera de su
exclusiva responsabilidad.

f. Para constancia del ingreso y registro de las comunicaciones que
correspondan a la SUPERTEL y que sean recibidas en las oficinas de
la DPE se entregara al/a usuario/a un comprobante de ingreso que
contenga el siguiente texto:

En virtud del Convenio vigente entre la DPE y SUPERTEL, su
peticion/reclamo/queja/denuncia sera trasladada a la respectiva
Intendencia o Delegacion Regional de la Superintendencia d
Telecomunicaciones, para su tramite, seguimiento y resolucion
correspondiente, segun sea el caso, por lo que el asunto o motivo de
su comunicacién no le corresponde conocer a la Defensoria del
Pueblo y sera de exclusiva responsabilidad de la SUPERTEL en el

ambito de sus competencias”.

Como se puede observar el Convenio celebrado entre la DPE y la SUPERTEL,
resulta ser determinante puesto que el tramite previsto en el Reglamento de
Tramite de Quejas del Consumidor y Usuario de la Defensoria del Pueblo, no
se aplica para los usuarios del Servicio Mévil Avanzado; sin embargo no existe
una reforma al citado Reglamento en el que se determine que los usuarios del
SMA deberan seguir el tramite de su queja en la Superintendencia de

Telecomunicaciones, por ser un Organismo Técnico de Control especializado.

En definitiva, a pesar de que el Convenio de Cooperacion Interinstitucional
tiene por objeto el viabilizar y agilitar el tramite respecto de las quejas de los
usuarios de los servicios de telecomunicaciones; gran parte de los ciudadanos
desconocen a que entidad debe acudir para hacer efectivos sus derechos
como usuarios del SMA. Por lo que, es comun que la mayoria de personas

cuando tienen algun problema generado por la prestacion de este servicio crea
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que la Defensoria del Pueblo por las atribuciones establecidas en la
Constitucion y la Ley Organica de Defensa del Consumidor (LODC) sea la
entidad encargada de solucionar sus quejas, lo cual es un grave problema para
la ciudadania, puesto que, el usuario al presentar su queja en la Defensoria del
Pueblo, se encontrara tan solo con la transferencia de su tramite a la
Superintendencia de Telecomunicaciones; sin obtener una solucién a su
problema y la proteccion de sus derechos como usuario del SMA

oportunamente.

3.3 LA QUEJA EN LA SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES

En este Organismo Técnico de Control, la Direccion Nacional de Informacién y
Servicio al Ciudadano es la encargada de ingresar y gestionar los
requerimientos de los ciudadanos y ciudadanas relacionados con reclamos,

sugerencias y peticiones de informacion.

De conformidad con lo establecido en el Estatuto Organico por Procesos de la
Superintendencia de Telecomunicaciones, la Direccién Nacional de Informacién
y Servicio al Ciudadano, tiene la funcion de atender, recibir, coordinar y
analizar, las peticiones, denuncias, reclamos y sugerencias realizas por los
usuarios de servicios de telecomunicaciones (Resolucion ST-2013-0346, 2013,
p. 41).

Otra facultad primordial de esta Direccion es la de promover convenios de
cooperacion, para la aplicacién de mejores practicas en la atencion al usuario

de servicios de telecomunicaciones Resolucién ST-2013-0346 (2013, p. 41).

3.3.1 Procedimiento para atender reclamos, denuncias y sugerencias en

la Superintendencia de Telecomunicaciones

Mediante Resolucion No. ST-2013-0342 de 18 de julio de 2013, el

Superintendente de Telecomunicaciones resolvid, establecer condiciones
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generales que normen el procedimiento de atencion de reclamos y denuncias
realizadas por los usuarios, clientes y abonados de los servicios de

telecomunicaciones.

3.3.2 Canales de recepcion y atencion de reclamos

De acuerdo con la Resoluciéon No. ST-2013-0342, los usuarios del Servicio
Maovil Avanzado tienen la opcidn de presentar sus denuncias o reclamos, en los

siguientes lugares:

e De forma presencial en las oficinas de la Superintendencia de

Telecomunicaciones a nivel nacional.

e Llamando al Call Center 1800-567-567.

e Pagina web de la Superintendencia de Telecomunicaciones,

info@supertel.gob.ec, cir@supertel.gob.ec

e En las redes sociales (Facebook Superintendencia de

Telecomunicaciones).

e Aplicacién Superintendencia de Telecomunicaciones disponible para

Smartphones.

3.3.3 Contenido de la denuncia, queja o reclamo

La Superintendencia de Telecomunicaciones, como ya fue mencionado cuenta
con varios canales para que el usuario del SMA pueda presentar sus quejas o
reclamos, para lo cual a continuacion se describira el contenido de
presentacion de cada uno, esto en concordancia con la Resolucion No. ST-
2013-0342.
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a) Forma escrita por correo, pagina web o presencial en las oficinas de la
SUPERTEL.- Para que, el usuario presente su reclamo a través de la
pagina web de la SUPERTEL, en las redes sociales, por correo
electrénico o de forma presencial en las oficinas de la Superintendencia
de Telecomunicaciones, debe llenar un formulario de ingreso, el que
podra ser obtenido de forma gratuita en la pagina web de la
Superintendencia de Telecomunicaciones, en sus kioskos de informacion,

redes sociales o en la misma Superintendencia.

La queja que presente el usuario cumplira los siguientes requisitos:

e Nombres y apellidos del usuario.

¢ Numero de contacto para comunicaciones (fijo o celular).
e Direccion de domicilio.

e Numero de cedula.

¢ Direccion de correo electrénico para notificaciones.

e Nombre de la operadora

e Descripcion del problema.

b) Llamada al Call Center.- El usuario para efectuar su denuncia o reclamo
debera comunicarse de forma gratuita al (1800-567-567), después de
haber realizado su queja, el operador del Call Center registrara el reclamo
en el Sistema Automatico de Requerimientos, para que este de forma
automatica sea asignado a un funcionario de la Direccién Nacional de

Informacion y Servicio al ciudadano, para su analisis y resolucion.

3.3.4 Procedimiento recepcioén y analisis de la queja

En la Resolucion citada se determina que, el analista de la Direccion Nacional

de Informacién y Servicio al Ciudadano receptara el Formulario de Ingreso con

el reclamo presentado por cualquiera de los canales ya descritos.
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Después de la recepcion de la queja, el funcionario realiza un analisis de la
misma, para que verificar si es procedente, de no serlo se cerrara el caso en el

Sistema Automatico de Requerimientos.

En caso de ser procedente el reclamo, el funcionario asignado elaborara un
informe que se adjuntara a la denuncia efectuada por el usuario, para ser
enviado a la Direccion Nacional de Control de Servicios de Telecomunicaciones
que, de acuerdo con el Estatuto Organico por Procesos de la Superintendencia
de Telecomunicaciones “orienta, programa, coordina, analiza y consolida
técnicamente en el ambito nacional, las actividades para vigilar y controlar la

prestacion de los servicios de telecomunicaciones (...)".

La Direccién Nacional de Control de Servicios de Telecomunicaciones realizara
el respectivo control y determine si la operadora efectivamente incurrié en el

hecho denunciado por el usuario.

De determinarse el hecho denunciado de forma técnica, esta Direccion debera
realizar un informe técnico que sera enviado a la Direccion Nacional Juridica de
Telecomunicaciones para que se inicie el Procedimiento Administrativo

Sancionador correspondiente.

3.3.5 Procedimiento Sancionador en la Superintendencia de

Telecomunicaciones

El procedimiento sancionador es “(...) un procedimiento administrativo, la
tramitacion la realiza la Administracion publica, se dirige a la emisiéon un acto
administrativo que es la sancion, el control de su desenvolvimiento y resultado
corresponde a la jurisdiccion contencioso administrativa (...)” (Gémez y Sanz,
2010, p. 699).

De forma preliminar es necesario citar los articulos constitucionales, legales y

reglamentarios que facultan a la Superintendencia de Telecomunicaciones para
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ejercer control y supervision a las operadoras del Servicio Moévil Avanzado y en
consecuencia, determinar si las concesionarias del SMA incurren en
infracciones, por medio de la instauracion de un procedimiento administrativo o
contractual sancionador, y si es el caso la emisién de una sancion emitida

mediante resolucion.

La Constitucion de la Republica del Ecuador en su articulo 213 determina que:

“Las superintendencias son organismos técnicos de vigilancia, auditoria,
intervencion y control de las actividades econdmicas, sociales y
ambientales y de los servicios que prestan las entidades publicas y
privadas, con el propdsito de que estas actividades y servicios se sujeten
al ordenamiento juridico y atiendan al interés general. Las
superintendencias actuaran de oficio o por requerimiento ciudadano. Las
facultades especificas de las superintendencias y las areas que requieran
del control, auditoria y vigilancia de cada una de ellas se determinaran de

acuerdo con laley (...)".

Esta Superintendencia, de acuerdo al articulo 35, letras a), c), h) e i) de la Ley

Especial de Telecomunicaciones tiene las siguientes funciones:

“a) Cumplir y hacer cumplir las resoluciones del CONATEL; (...)

c) El control de los operadores que exploten servicios de
telecomunicaciones; (...)

h) Juzgar a las personas naturales y juridicas que incurran en las
infracciones sefaladas en esta Ley y aplicar las sanciones en los
casos que correspondan;

i) Las demas que le asigne la Ley y el Reglamento.”

Por otra parte, el articulo 110 del Reglamento General a la Ley Especial de

Telecomunicaciones determina a la Superintendencia como:
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“(...) el organismo técnico responsable de ejercer la funcidon de
supervision y control de las personas naturales o juridicas, publicas o
privadas del sector de las telecomunicaciones a fin de que sus actividades
se sujeten a las obligaciones legales, reglamentarias y las contenidas en

los titulos habilitantes (...)".

Los articulos constitucionales, legales y reglamentarios anteriormente citados
facultan a este Organismo Técnico de Control, para qué efectué el control y
supervision de las prestadoras del Servicio Mévil Avanzado, también atribuye a
la Superintendencia de Telecomunicaciones la potestad sancionadora para
establecer procedimientos, con la finalidad de que el control sea efectivo en

beneficio de los usuarios.

En este contexto, la Superintendencia de Telecomunicaciones posee su propio
Procedimiento Administrativo Sancionador, este procedimiento se aplica en el
caso, de que la denuncia efectuada por el usuario en contra de la
concesionaria sea un incumplimiento de caracter legal, es decir determinada

como tal en la Ley Especial de Telecomunicaciones.

Por otro lado, si la denuncia realizada por el usuario, recae como una infraccion
contenida en los Contratos de Concesion de las operadoras del SMA se
establece el Procedimiento Contractual Sancionador, el mismo que se

encuentra establecido en su Contrato.

3.3.5.1 Procedimiento Administrativo Sancionador de la SUPERTEL

El Instructivo para el Procedimiento Administrativo Sancionador de Ila
Superintendencia de Telecomunicaciones publicado en el Registro Oficial
Suplemento 870 de 14 de enero de 2013, es el cuerpo legal que establece las
diferentes etapas del Procedimiento Administrativo y en lo que sea compatible

admite la aplicacion de Procedimientos Contractuales.



73

De acuerdo al articulo 6 del Instructivo, el Procedimiento Administrativo

Sancionador se divide en cuatro etapas que son:

a) Investigacion
b) Sustanciacién
¢) Resolucién

d) Ejecucion y control del cumplimiento de la Resolucion.

3.3.5.2 Etapa de investigacion

Para la instauracion del Procedimiento Administrativo Sancionador, como ya se
indico anteriormente la Direccidon Nacional de Control de Servicios de
Telecomunicaciones debe realizar una investigacion técnica, para determinar si
el hecho denunciado por el usuario y receptado por la Direccion Nacional de
Informacién y Servicio constituye un hecho que infringe el ordenamiento

juridico vigente.

Con relacion a la investigacion que realice la Superintendencia de
Telecomunicaciones, el articulo 7 del Instructivo prescribe que la SUPERTEL

tiene la facultad de practicar las siguientes actividades:

a) Inspecciones
b) Analisis de documentos
c) Auditorias técnicas

d) Analisis de la informacién de los sistemas automatizados

Posterior a la investigacion, la Direccidn Nacional de Control de Servicios de
Telecomunicaciones realizara un informe técnico, que de forma obligatoria

reunira los requisitos establecidos en el articulo 13 del Instructivo.

Los requisitos que exige el Instructivo permiten al funcionario juridico de la

Superintendencia de Telecomunicaciones determinar con certeza, en base a
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los elementos proporcionados por el area técnica, la norma que infringe la

operadora y los derechos que fueron vulnerados al usuario.
3.3.5.3 Etapa de sustanciacién

Esta etapa inicia desde que se reporta el hecho claro por parte de la Direccion
Nacional de Control de los Servicios de Telecomunicaciones a la Direccion
Nacional Juridica de Telecomunicaciones, hasta antes de la emisién de la

Resolucion.

En este periodo la Direccion Nacional Juridica, debe realizar un informe juridico
que sustente la Boleta Unica y este observara la estructura que determina

articulo 14 del Instructivo.

El informe juridico es de gran trascendencia puesto que, con fundamento en el
analisis juridico, se concluira con la pertinencia de iniciar el procedimiento

sancionador o de archivar el expediente.

Realizado el informe juridico el Superintendente de Telecomunicaciones o sus
delegados a nivel nacional emitiran una Boleta Unica, de acuerdo a la tratadista
Lucia Alarcén “la boleta es un aviso o0 anuncio que la administracion realiza al

administrado con la finalidad de este pueda ejercer su derecho a la defensa’
(Alarcon, 2005, pp. 23-34).

Con la emisién de la Boleta Unica y sus anexos, la Secretaria General de la
Superintendencia de Telecomunicaciones notificara a la operadora, en su

domicilio habitual.

A partir del dia habil siguiente a la notificacion, la operadora tiene el término
legal de 8 dias para ejercer su derecho a la defensa y contestar los cargos que
se le imputan en la boleta unica; la concesionaria podra aportar pruebas de
descargo a su favor y solicitar la practica de pruebas, esto en concordancia con

el articulo 32 de la Ley Especial de Telecomunicaciones.
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En la tramitacion del procedimiento administrativo sancionador de acuerdo al
articulo 21 del Instructivo, se pueden presentar nuevos elementos que
complemente el hecho, estos elementos “seran notificados a la operadora
mediante providencia emitida por el Superintendente de Telecomunicaciones o
por sus delegados a nivel nacional, para que la concesionaria del SMA ejerza
su derecho a la defensa”. (Articulo 21, SUPERTEL).

3.3.5.4 Etapa de Resolucioén

Concluido el término de contestacién de la Boleta Unica, la Superintendencia
de Telecomunicaciones tiene el término de 15 dias para emitir una Resolucién
sancionando a la operadora o absteniéndose de sancionar, de acuerdo al

articulo 33 de la Ley Especial de Telecomunicaciones.

Para emitir una Resolucion, la Superintendencia de Telecomunicaciones debe
valorar las pruebas de cargo; es decir, la denuncia efectuada por el usuario, el
informe de la Direccidn Nacional de Informacion y Servicio al Ciudadano y el
informe técnico elaborado por la Direccién Nacional de Control de Servicios de
Telecomunicaciones en el que se verifica mediante controles, auditorias,
diligencias e inspecciones; el hecho generador y constituyente del
incumplimiento de la operadora; por otra parte también debe valorar los
descargos de la operadora del SMA es decir las pruebas que aporta para su
defensa; con la finalidad garantizar el debido proceso establecido en el articulo

76 de la Constitucién de la Republica del Ecuador.

La Resolucion es un acto administrativo, es decir es “una declaraciéon unilateral
efectuada en ejercicio de la funcion administrativa que produce efectos
juridicos individuales de forma directa” (Articulo 65, Estatuto del Régimen
Juridico Administrativo de la Funcién Ejecutiva), razén por la cual la resolucién
debe estar debidamente motivada tal como lo exige el articulo 76, letra |) de la

Constitucion de la Republica del Ecuador que establece:
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“Las resoluciones de los poderes publicos deberan ser motivadas. No
habra motivacion si en la resolucibn no se enuncian las normas o
principios juridicos en que se funda y no se explica la pertinencia de su
aplicacién a los antecedentes de hecho. Los actos administrativos,
resoluciones o fallos que no se encuentren debidamente motivados se
consideraran nulos. Las servidoras o servidores responsables seran

sancionados.” (Art. 76, letra |, Constitucion de la Republica del Ecuador).

De determinarse la responsabilidad de |la operadora y la violacion al derecho
del usuario, la Superintendencia de Telecomunicaciones tiene la facultad de
disponer a la operadora en determinado plazo, la compensacion al usuario
afectado y si la operadora vulnero derechos a mas usuarios, abonados o
clientes de la concesionaria, la Superintendencia de Telecomunicaciones podra
disponer la adopcion de medidas compensatorias encaminadas a reparar o
compensar el dafo a todos los afectados, esto de acuerdo al articulo 24 del

Instructivo.

3.3.5.5 Impugnacién de la Resolucion

La operadora de acuerdo al articulo 76, letra m) de la Constitucién de la
Republica del Ecuador y en concordancia con el articulo 30 del Instructivo,
tiene el derecho a impugnar ante el Superintendente de Telecomunicaciones
las Resoluciones emitidas por los Delegados e Intendentes Regionales de este
Organismo Técnico de Control, dentro del término de tres dias contados desde

el dia habil siguiente a la fecha de notificacién de la Resolucion.

La Direccion Nacional Juridica de Telecomunicaciones, después de recibir el
expediente tiene el término de 3 dias habiles para elaborar una providencia de

admisibilidad o inadmisibilidad del recurso.

En este recurso no se podra solicitar la practica de ninguna prueba, ya que al

ser extraordinario y pertenecer a un procedimiento especial, solamente admite
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la realizacion de audiencia, que puede ser practicada de oficio o a peticion de

parte (articulo 32, Superintendencia de Telecomunicaciones)

La Superintendencia resolvera el recurso dentro del término de 15 dias,
contados a partir desde el dia siguiente a la notificacién de la providencia de
admisibilidad. Con la emision de esta resolucién culmina la via administrativa
en el procedimiento administrativo sancionador de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, por lo que de acuerdo al articulo 33 de la Ley Especial de
Telecomunicaciones la resolucion causara ejecutoria en la via administrativa,
pero podra contradecirse en la via jurisdiccional ante el Tribunal de lo

Contencioso Administrativo, conforme a la Ley.

La resolucidn emitida por la Superintendencia de Telecomunicaciones causa
ejecutoria en el via administrativa, es decir que este acto administrativo goza
de legitimidad y ejecutoriedad por lo que se presume legitimo y debe cumplirse
desde la fecha en que se notifique, de acuerdo al articulo 68 Estatuto del

Régimen Juridico Administrativo de la Funcién Ejecutiva.

3.3.5.6 Etapa de Ejecucion

En esta etapa, la Superintendencia de Telecomunicaciones realiza una serie de
acciones, con la finalidad de asegurar el cumplimiento de lo dispuesto en la
resolucion. Para verificar el cumplimiento por parte de la operadora, la
Direccion Nacional de Control de Servicios de Telecomunicaciones en el plazo
maximo de 180 dias debera realizar las respectivas diligencias para corroborar
que la concesionaria adopte las medidas necesarias direccionadas a enmendar
su conducta y compensar o reparar el derecho vulnerado al usuario, cliente o

abonado del Servicio Mévil Avanzado.

3.3.6 Procedimiento Contractual Sancionador

Este procedimiento se encuentra determinado en los Contratos de Concesion

de las prestadoras del Servicio Movil Avanzado, cabe senalar que, lo
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concerniente a la etapa de investigacion determinada en el Instructivo para el
Procedimiento Administrativo Sancionador de la Superintendencia de

Telecomunicaciones se aplica en este Procedimiento Contractual.

3.3.6.1 Etapa de sustanciacion

Esta etapa de igual forma inicia desde que, se reporta el hecho detectado por
parte de la Direccion Nacional de Control de los Servicios de
Telecomunicaciones a la Direccion Nacional Juridica de Telecomunicaciones,

hasta antes de la emision de la Resolucion.

En este, periodo la Direccion Nacional Juridica, debe realizar un informe
juridico que sustente la Boleta Unica y este observara la estructura que

determina articulo 14 del Instructivo.

Después de que la Superintendencia de Telecomunicaciones emita la Boleta
Unica, de acuerdo a la Clausula 57, nimero 57.1 del Contrato de Concesion
para la prestacion Servicio Movil Avanzado; la operadora tendra el término de
15 dias contados desde el dia habil siguiente al de recibir la notificacion de la
Boleta Unica respectiva, para contestarla y ejercer su derecho de defensa, a
través de la presentacién de descargos y solicitudes de practica de pruebas

que considere pertinentes.

3.3.6.2 Etapa de prueba

En relacion a esta etapa, el Contrato de Concesidén de las operadoras en su
Clausula 57.2 estable que este término, se apertura después de vencido el

termino para contestar.

Cuando la Superintendencia de Telecomunicaciones sea notificada con la
contestacion por parte de la operadora, mediante providencia abrira el termino

de prueba por el 15 dias, que sera contabilizado desde el siguiente dia habil a
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partir la notificacion de la providencia que establece su apertura a la
concesionaria; dentro de este término la Direccion Nacional Juridica de
Telecomunicaciones calificara las pruebas aportadas por la operadora y de
oficio o a peticion de parte practicara diligencias técnicas que fueran
necesarias, adecuadas y oportunas, para esclarecer si existidé 0 no vulneracion

de los derechos de los usuarios.

3.3.7 Etapa de Alegatos

La Clausula 57.2 del Contrato de Concesiéon de las prestadoras del SMA, se
determina que “vencido el término de prueba, la Superintendencia debe abrir
mediante providencia el periodo para alegatos; este término se contabilizara a
partir del dia habil siguiente de la notificaciéon de la providencia en la que se

declara su apertura” (Contrato Concesion, 2008, Clausula 57.2).

En los alegatos, la operadora podra presentar escritos que sirvan como

argumento y fundamento de su defensa.

3.3.7.1 Etapa de Resolucion

El Superintendente de Telecomunicaciones después de vencido el término para
alegatos, en el “término de 12 dias emitira una resolucién sancionadora o
absolutoria de responsabilidad” Contrato de Concesion (2008, Clausula 57.2);

esta debe encontrarse debidamente motivada.

Con la emisién de esta resolucion se pone fin a la via administrativa de la
Superintendencia de Telecomunicaciones, sin embargo la operadora tiene la
facultad de interponer el recurso de apelacién ante el Consejo Nacional de
Telecomunicaciones, de conformidad con lo previsto en la Clausula 58.1 del
Contrato de Concesién o la resolucion puede ser impugnada en via
contencioso administrativa conforme lo sefiala el articulo 33 de la Especial de

Telecomunicaciones.
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3.3.7.2 Notificacion al usuario

La Direccion Nacional de Informacion y Servicio al Ciudadano, después de
haberse expedido la resolucion en contra de la operadora, notificara al usuario
del SMA la resolucion del Procedimiento Sancionador, esto en concordancia a
lo dispuesto en la Resolucion ST-2013-0342 de 18 de julio de 2013 de la

Superintendencia de Telecomunicaciones.

3.3.7.3 Sanciones en la Superintendencia de Telecomunicaciones

Como se pudo observar en la descripcion de los procedimientos sancionadores
de la Superintendencia de Telecomunicaciones, el usuario que efectué una
denuncia o reclamo en este Organismo Técnico de Control por la vulneracién
de sus derechos como usuario del SMA tiene la certeza de que se comprobara
técnica y juridicamente la responsabilidad de la operadora, y su derecho sera

reparado y compensado de ser el caso.

Por otra parte, la operadora del Servicio Movil Avanzado a mas de compensar
al usuario, debera cancelar multas administrativas por incumplir e infringir sus

obligaciones legales y contractuales respecto de los usuarios.

Existen dos clases de sanciones: las legales y las contractuales, su imposicion
dependera de la clase de procedimiento sancionador a efectuarse, para mayor

comprensién a continuacion se detallan:

a) Sanciones Legales.- Con relacion a esta clase de sanciones, la Ley
Especial de Telecomunicaciones en su articulo 29 establece de acuerdo a
la gravedad del incumplimiento en que la operadora incurra, cuales seran

las sanciones que le corresponda:

“Sanciones: a) Amonestacidn escrita; b) Sancion pecuniaria de uno hasta

cincuenta salarios minimos vitales generales; ¢) Suspension temporal de
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los servicios; d) Suspension definitiva de los servicios; y, e) Cancelaciéon

de la concesion o autorizacion y negativa al otorgamiento de nuevas.”

Es importante recalcar que estas sanciones se impondran
independientemente, de la disposicidn de compensacion y resarcimiento
del derecho al usuario del SMA, sin embargo llama la atencién, que la
sancion pecuniaria en los incumplimientos de caracter legal es
evidentemente baja (Articulo 29, Ley Especial de Telecomunicaciones),
por otro lado se debe sefalar que el “salario minimo vital” ya no existe,
pero para aplicacion de esta norma se aplica y el valor de cada uno de
estos salarios es de $4 doélares de los Estados Unidos de América,
realizando simples calculos matematicos al multiplicar el valor
anteriormente mencionado por 50 que es el valor maximo que puede
imponer la Superintendencia de Telecomunicaciones en razon de un
incumplimiento legal, se obtiene como valor de sancién $200 doélares de
los Estados Unidos de América, lo cual comparando el nivel de ingresos
que podria obtener una operadora en un mes y el valor de esta multa, no
se afecta en nada y mucho menos se amedrenta a las prestadores del
Servicio Mévil Avanzado, para que detengan las conductas que afectan

los derechos de los usuarios.

b) Sanciones Contractuales.- A pesar de que las sanciones legales a nivel
monetario son minimas; las multas establecidas en los contratos de
concesion resultan significativas, de acuerdo a la Clausulas 55.1, 55.2,

55.3 y 55.4 estas multas se dividen en cuatro y son las siguientes:

‘Incumplimientos de primera clase.- Corresponde a una
amonestacion escrita.

Incumplimientos de segunda clase.- Corresponde a una multa de
hasta 500 SBMUs (Salario Basico Unificado).

Incumplimiento de tercera clase.- Corresponde una multa entre 501
SBMUs hasta 1250 SBMUs.
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Incumplimiento de cuarta clase.- Corresponde una multa de entre
1251 SBMUs hasta 5000 SBMUs.”

Es evidente, que esta clase de incumplimientos son valorados con multas
elevadas, que podrian resultar disuasivas, para que la operadora no
continue infringiendo los derechos de sus usuarios, abonados y clientes,
pero las sanciones de caracter legal no deberian tener una diferencia tan
marcada a comparacion de las multas contractuales, puesto que deberian

ser similares una con otra.

3.4 PROCESO JUDICIAL ANTE EL JUEZ DE CONTRAVENCIONES

Es importante revisar el fundamento juridico que tiene el usuario del Servicio
Movil Avanzado, para hacer valer sus derechos, y el mismo esta consagrado

en el inciso segundo del Articulo 84 de la LODC, que determina lo siguiente:

“Juzgamiento de Infracciones.- Son competentes para conocer y resolver
sobre las infracciones a las normas contenidas en la presente Ley, en
primera instancia, el Juez de Contravenciones de la respectiva
jurisdiccion, y, en caso de apelacién, el Juez de lo Penal de la respectiva
jurisdiccion. El juzgamiento de las infracciones previstas en esta Ley se
iniciara mediante denuncia, acusacion particular o excitativa fiscal’.

(Articulo 81, Ley Organica de Defensa del Consumidor).

En el articulo transcrito se establece que el juzgamiento de las infracciones se

iniciara mediante denuncia, acusacion particular o excitativa fiscal
3.4.1 Competencia
El juez de contravenciones de la respectiva jurisdiccion es el competente para

conocer y resolver sobre las infracciones contenidas en la LODC, y es

indiscutiblemente el operador jurisdiccional competente para conocer y resolver
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lo atinente a las infracciones que cometen los proveedores del servicio publico
de telefonia movil. Esta competencia se radica por la expresa disposicion del
Articulo 84 de la LODC, en concordancia con lo establecido en el Articulo 231

del Codigo Organico de la Funcion Judicial que establece:

"Competencia de las juezas y los jueces de contravenciones.- En cada
distrito habra el numero de juezas y jueces de contravenciones que fije el
Consejo de la Judicatura, con la determinaciéon de la localidad de su
residencia y de la circunscripcion territorial en la que tengan competencia.
En caso de no establecerse esta determinacion, se entendera que es
cantonal. Seran competentes para:

(...) 3. Conocer las infracciones a las normas de la Ley Organica de

Defensa al Consumidor. (...)".

Como observamos el numeral 3 del texto citado concede la competencia a las
juezas y jueces de contravenciones para conocer las infracciones a las normas
de la LODC, pero el legislador unicamente le faculta conocer, y que pasa con la
resolucion, aqui existe una falencia que deberia enmendarse y completar la

competencia de conocer y resolver esta tematica.

Con la vigencia del Codigo Organico Integral Penal, publicado en el suplemento
No. 180 de 10 de febrero del 2014, se reforma el articulo 231 del Cdédigo
Organico de la Funciéon Judicial, y en la disposicion reformatoria segunda
numeral 22, se sustituye a este articulo pero que en definitiva no cambia
absolutamente en nada, porque inclusive se encuentra determinada esta

competencia en el numeral 3 del mismo articulo.

3.4.2 La Denuncia

De acuerdo al Doctor Ricardo Vaca Andrade (Vaca, 2010, p.420) la denuncia
es “(...) el acto por el que se da noticia al Fiscal de que se ha cometido un
delito de accion publica; y por lo tanto es solamente un acto de transmision de

conocimiento de hechos, por parte del denunciante a la autoridad”.
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En este contexto el usuario del servicio de telefonia movil o SMA puede
presentar su reclamo mediante una denuncia ante el Juez de Contravenciones
de su jurisdiccidn cumpliendo con las disposiciones establecidas en el Capitulo
II, Articulos 42 en adelantes del Cddigo de Procedimiento Penal, entre lo

principal estos articulos disponen:

“La persona que conociere que se ha cometido un delito de accion publica
debe presentar su denuncia ante el fiscal competente, la Policia Judicial o
la Policia Nacional. Si la persona presenta su denuncia ante la Policia
Judicial, esta entidad debe remitir inmediatamente a la Fiscal o el Fiscal la
denuncia; puesto que el Fiscal es el unico facultado para proceder a su
reconocimiento, con la documentacion correspondiente.

La Fiscal o el Fiscal ante quien se presente la denuncia procedera a que
el autor reconozca la denuncia sin juramento, este debe advertir al actor
sobre las responsabilidades penales y civiles que se originan, por la
presentacion de denuncias temerarias o maliciosas.

La declaracién juramentada y el reconocimiento seran asentados en acta
suscrita por la Fiscal o el Fiscal y el denunciante. Cabe senalar que, si el
denunciante no supiere o no pudiere firmar, estampara su huella digital y
firmara por él un testigo.” (Articulos 42-48, Cddigo de Procedimiento

Penal).

En el articulo 48 y 49 de la misma norma, se establecen dos tipos de

denuncias, que son:

“‘Denuncia escrita.- (...) debera estar firmada por el denunciante, si
supiere firmar; si no supiere o no pudiere firmar, lo hara por él un testigo y
ademas estampara la huella digital.

Denuncia verbal.- Si la denuncia fuere verbal se la reducira a escrito, en
acta especial, al pie de la cual firmara el denunciante. Si éste no supiere
firmar lo hara por él un testigo y ademas estampara la huella digital”
(Codigo de Procedimiento Penal, 2009, articulos 48, 49).
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El usuario observara el siguiente contenido, para que su denuncia sea

presentada:

1. Nombres y apellidos del usuario.

2. Direccién del usuario.

3. La relacion clara y precisa de la infraccion, es decir debe explicar qué
derecho fue restringido o violado por parte de la prestadora del SMA.

4. Debe determinar de forma precisa el dia, la hora y si es factible el lugar,
en que fue vulnerado su derecho.

5. Nombre de la operadora.

Como ya se manifesté anteriormente, el usuario debe procurar que la denuncia
no sea temeraria o maliciosa, ya que no estd exento de responsabilidades
civiles y penales, tal como lo establece el articulo 271 del Cdodigo Integral

Penal:

“(...) La persona que proponga una denuncia o acusacion particular cuyos
hechos no sean probados, siempre que la acusacion o denuncia sea
declarada judicialmente como maliciosa, sera sancionada con pena
privativa de libertad de seis meses a un afo.” (Articulo 271, Cddigo

Organico Integral Penal)

En el transcurso de la elaboracion de esta investigacion, se promulgo el Cédigo
Organico Integral Penal, y en su Capitulo Tercero articulos 421 y siguientes se
habla de la denuncia, parametros legales que en lo posterior deberan
someterse los afectados en sus derechos, analizada que ha sido estas
disposiciones legales no existe mayor diferencia con las disposiciones legales

contenidas en el actual Cédigo de Procedimiento Penal.

Como es de conocimiento publico a la época de promulgacion de la LODC, no
existian los Jueces de Contravenciones, y las denuncias debian presentarse

ante los denominados jueces de instruccion que era como se los conocia a los
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intendentes, sub intendentes y comisarios de policia; sin embargo
posteriormente se institucionalizé6 y se da vida juridica a los Jueces de
Contravenciones, para finalmente promulgar el Codigo Organico Integral Penal

donde se fija la Competencia de los Jueces de Contravenciones.

3.4.3 La acusacion particular

Los derechos de los consumidores estan debidamente establecidos y
enumerados en el Articulo 4 de la LODC, y entre los cuales se encuentran los
siguientes: derechos a que proveedores publicos y privados oferten bienes y
servicios competitivos, de optima calidad, y a elegirlos con libertad, esto en
relacion con el Articulo 52 de la Constitucidn de la Republica que textualmente

dice:

"Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no
engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de los consumidoras y consumidores; y las
sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion e
indemnizacién por deficiencia, dafios o mala calidad de bienes y servicios,
y por la interrupcién de los servicios publicos que no fueran ocasionados

por caso fortuito o fuerza mayor.".

En este contexto, el usuario de los servicios publicos como es el caso de los
que utilizan los servicios de telefonia movil que por cualquier causa a
excepcion del caso fortuito o fuerza mayor, sufran deficiencias en los servicios,
0 en los equipos telecomunicaciones (celulares) estan en el legitimo derecho
de presentar su accion en contra del operador por la via de la acusacién
particular, y su respaldo constitucional y legal estan definidos en el articulo 52
de la Constitucion de la Republica y Articulo 84 de la LODC. Es preciso
sefalar lo que es el caso fortuito y fuerza mayor, y esta calidad lo determina el
Articulo 30 del Cédigo Civil.
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"Se llama fuerza mayor o caso fortuito, el imprevisto a que no es posible
resistir, como un naufragio, un terremoto, el apresamiento de enemigos, los

actos de autoridad ejercidos por un funcionario publico."

En estos casos, el operador esta excepto de ser exigido por el usuario o
consumidor para que sea reparado su reclamo. Fuera de estos casos si el
servicio no es de optima calidad, eficiente, y la facturacion no es la correcta, el
usuario esta en pleno derecho de presentar su reclamo via acusacion

particular.

El Codigo de Procedimiento Penal en el Capitulo Ill, Articulo 52 y siguientes
establece el ejercicio, prohibiciones, contenido, y sustentacion de este
mecanismo juridico; para apreciar con objetividad su importancia citaremos y lo
adecuaremos, con la finalidad de que el usuario conozca en su caso que es lo

que debe contener su acusacioén particular.

"1. El nombre, apellido, direccion domiciliaria y numero de cédula de
identidad del usuario;

Nombre de |la operadora y si fuere posible domicilio;

La determinacidén de la infraccidon o vulneracion del derecho violentado;

Lugar, el dia, mes y afio cuando la operadora cometio la infraccion;

o &b

El usuario debe justificar su condicion de afectado y los elementos en
los que éste funda la atribucion de la participacion de la operadora en
la infraccion;

6. La firma del usuario o de su apoderado con poder especial. En este
poder se hara constar expresamente el nombre y apellido del usuario y
la relacion completa de la infraccion que se quiere acusar;

7. Si el usuario no supiere o no pudiere firmar, concurrira personalmente

ante el juez de garantias penales y en su presencia, estampara la

huella digital.”

El usuario debe concurrir personalmente ante el juez de garantias penales para

reconocer su acusacion. Efectivamente la acusacion particular sera escrita, se
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diferencia de la denuncia que puede ser verbal, es decir este mecanismo es
formal juridicamente hablando, se debe determinar el nombre, apellido, y la
direccion si fuere posible. Se debe senalar la infraccion acusada y las
circunstancias de la infraccion, y l6gicamente se debe justificar la condicién de
ofendido. En el caso que nos ocupa el usuario o consumidor debe justificar por

medio de pruebas la vulneracion de sus derechos.

La base juridica actual de la acusaciéon particular, ha sido reformada por la
contenida en el Capitulo Cuarto, Articulos 432 y siguientes del Cédigo Organico
Integral Penal, y su contenido esta tipificada en el Articulo 434 no difiere del
actual Articulo 42 del Codigo de Procedimiento Penal, toda vez que el tramite,

citacion, desistimiento, y renuncia, son similares.

3.4.4 Procedimiento para reclamos, dafos y perjuicios

Una vez presentada la denuncia y/o acusacion particular se procedera
conforme lo dispuesto en el articulo 84 de la LODC, y se observara las
exigencias establecidas en el Codigo de Procedimiento Penal es decir se
cumplira con la citacién al denunciado o acusado, y el juez de contravenciones
sefalara dia y hora a efectos de que se lleve a cabo la audiencia publica de

juzgamiento.

La audiencia publica se efectuara dentro del plazo de 10 dias contados a partir
de la fecha de notificacion de la denuncia o acusacién particular. Esta se
iniciara con la contestacion del acusado; posteriormente las partes procesales
concurriran a la audiencia con todas las pruebas de cargo y descargo que se
crean asistidos. De no comparecer el denunciado y/o acusado se procedera en

rebeldia.

Presentadas las pruebas y con la intervencion del acusador, el juez de
contravenciones puede dictar sentencia en la misma audiencia, de lo contrario

en el plazo maximo de tres dias debera emitir su pronunciamiento.
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El juez de estimarlo necesario para el esclarecimiento de los hechos puede
‘requerir informes técnicos con la intervencion de peritos, para el efecto
suspendera la audiencia por quince dias, luego de lo cual sefalara dia y hora
para la reinstalacion de la audiencia” (Articulo 85, Ley Organica de Defensa del

Consumidor), cumpliendo el procedimiento senalado.

La sentencia puede ser absolutoria para el proveedor de los servicios publicos,
0 condenatoria, en este caso debera llevar implicita la obligacion del

sentenciado de pagar dafios, perjuicios, costas y honorarios al afectado.

3.4.5 Sancion

Actualmente el Codigo Organico Integral Penal, en la Seccién Cuarta tipifica a
los Delitos contra los derechos de los consumidores, usuarios y otros agentes
del mercado, y en el articulo 235 se establece una sancion privativa de libertad
de seis meses a un ano a la persona que provoqué error al usuario acerca de
la identidad o calidad de la cosa o servicio vendido, tomando en cuenta que
ahora con esta nueva normativa se sanciona inclusive a la persona juridica con

una sancion de hasta quince salarios basicos unificados.

3.5 DANOS Y PERJUICIOS

Juridicamente la persona que ha sufrido menoscabo y perjuicio en sus
derechos voluntaria o involuntariamente debe ser indemnizado, pero
necesariamente para este efecto debe existir el fallo de un juez que en este
caso es el de contravenciones. La sentencia legalmente emitida contendra el
calculo del pago de la indemnizacion, que comprende “el dafio emergente y el
lucro cesante, ya provengan de no haberse cumplido la obligacién, o de
haberse cumplido imperfectamente, o de haberse retardado el cumplimiento.”
(Articulo 1572, Cédigo Civil).

Las costas y honorarios van atadas a la sentencia condenatoria rubros que se

liquidan de acuerdo a las tablas vigentes en la funcién judicial.
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3.5.1 Competencia

Al respecto es necesario atenernos a lo establecido en la Disposicion

Transitoria primera de la LODC que establece que:

"En lo referente a indemnizaciones por dafios y perjuicios, mientras
empiecen a funcionar los juzgados de contravenciones, seran

competentes los jueces de lo civil."

Esta disposicion entra en franca contradiccion con lo establecido en el articulo
87 de la LODC que establece que el cobro de dafos y perjuicios se hara de
conformidad con lo establecido en el articulo 391 del Cédigo de Procedimiento
Penal, norma en la que se establece que los danos y perjuicios sera tramitado

ante el mismo juez que sentencio la contravencion.

De acuerdo con lo manifestado en parrafos anteriores, si el juez que aboco
conocimiento de la denuncia y/o queja es el de contravenciones, el mismo con
el texto de la disposicion citada sera el competente para resolver en cuaderno
separado lo relativo al pago de los dafos y perjuicios. Es mas se dispone que
esta sentencia sera de ultima instancia, es decir no habra recurso alguno para

impugnar la decisién del juez.

En la practica “se esta aplicando la disposicion y transitoria primera de la LODC
y se omite la determinacion del Articulo 87 de la misma ley, pues se considera
que quien tiene la competencia para resolver el pago de los dafos y perjuicios
es el mismo juez que resolvid la denuncia y/o queja” Entrevista Dr. Vicente
Molina (2014, p.1), toda vez que por economia procesal, y por conocimiento
cabal del reclamo seria el mas indicado de resolver este asunto, coincidiendo
con los establecido en el articulo 391 del Cddigo de Procedimiento Penal

vigente.
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3.5.2 Procedimiento

Coincidiendo con lo establecido en el tema inmediato anterior, el procedimiento
para efectuar el cobro de los dafios y perjuicios sera el establecido en el
articulo 391 del Cddigo de Procedimiento Penal, en relacion con el articulo 87
de la LODC, es decir el tramite sera substanciara en juicio verbal sumario y
ante el mismo juez que aboco conocimiento y emitio el fallo en la denuncia y/o
acusacion particular. De esta sentencia no habra recurso alguno, es decir

causara ejecutoria.

3.5.3 Apelacion General

Es importante senalar que la sentencia que emita el juez de contravenciones
en la denuncia o queja sera susceptible de recurso de apelacién ante el juez de
lo penal, esta sentencia causara ejecutoria, esto, de conformidad con lo
establecido en el articulo 86 de la LODC, que para mejor comprension se cita a

continuacion.

"De la sentencia que dicte el Juez de contravenciones se podra interponer
el recurso de apelacion dentro del término de tres dias, contados a partir
de la notificacién con el fallo. Dicho recurso sera presentado ante el juez
de contravenciones quien lo remitira al respectivo Juez de lo penal. La

sentencia que dicta el juez de lo penal, causara ejecutoria”

3.6 NORMAS Y DIRECTRICES SUPRANACIONALES QUE ESTABLECEN
PARAMETROS AL ECUADOR PARA LA ATENCION LAS QUEJAS,
RECLAMOS Y DENUNCIAS REALIZADAS POR LOS USUARIOS DE
TELECOMUNICACIONES Y CONSUMIDORES

La Comunidad Andina el 19 de julio de 2006, en Lima-Peru, emitié la Decision
638 que contiene Lineamientos para la Proteccion al Usuario de

Telecomunicaciones de la Comunidad Andina; al ser el Ecuador miembro de la



92

CAN, esta norma de caracter supranacional debe ser aplicada de forma directa
para la proteccion de los derechos usuarios del Servicio Mévil Avanzado en el

Ecuador.

En el articulo 10 de esta Decision, se establecen las condiciones que los
paises miembros deberan instaurar, con la finalidad de que en su normativa
interna se defina de forma expresa y precisa lo referente a la atencidn de
quejas, reclamos y denuncias que realicen los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones, a continuacion se detalla cuales son las condiciones que

la Decision 638 establece a los paises miembros.

“1. Los paises miembros deben implementar mecanismos en los que
exista una atencion oportuna de las denuncias, quejas y reclamos,
realizadas por los usuarios y que estas peticiones tengan una
respuesta en un plazo expresamente sefialado.

2. Deben prestarse todas las facilidades para que los usuarios puedan
presentar las peticiones, quejas y reclamos a través de diversos
medios tecnoldgicos.

3. Durante el tiempo en que se resuelva las peticiones, quejas y
reclamos, la operadora no puede suspender la prestacidon del servicio

4. Se debe notificar de forma oportuna al usuario la respuesta de la

peticion, queja y reclamo presentado.” (Decision 638, 2006, pp. 4-5).

La norma supranacional anteriormente detallada es expresa y establece los
parametros que deben cumplir los paises miembros, entre ellos el Ecuador,
para proteger los derechos de los wusuarios de los servicios de
telecomunicaciones; no obstante a pesar de existir estos parametros para
realizar una comparacion respecto de la efectividad de los Mecanismos
Juridicos que ofrece el Estado Ecuatoriano, para la protecciéon de los
mencionados derechos, se procedera a tomar en cuenta también las
Directrices de la Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor, que fue
ampliada por el Departamento de Asuntos Econdmicos y Sociales en el afio
2003, en la ciudad de Nueva York.
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Las Directrices, en su literal E) establecen las medidas que permitan a los
consumidores obtener compensacion; por lo que los gobiernos estan obligados
a “(...) establecer o mantener medidas juridicas o administrativas para permitir
que los consumidores o, en su caso, las organizaciones competentes obtengan
compensacion mediante procedimientos oficiales o extraoficiales”, estos
procedimientos deben ser “(...) rapidos, justos, poco costosos y asequibles

(...)" para el consumidor o usuario segun sea el caso.

3.7 COMPARACION ENTRE LOS MECANISMOS JURIDICOS EXISTENTES
PARA LA DEFENSA DE LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS DEL
SERVICIOS MOVIL AVANZADO

En la norma supranacional y en las Directrices expuestas, se determinan los
parametros que los paises miembros de estas organizaciones deben cumplir,
para la proteccion de los derechos de los usuarios y consumidores, reiterando
que las normas supranacionales son de aplicacion directa y obligatoria para el
Ecuador, por ser miembro actual de la Comunidad Andina y en el caso de las
Directrices son recomendaciones que deberian ser acatadas puesto que de

igual forma el Ecuador es miembro de la Organizacion de Naciones Unidas.

Para realizar la comparacién entre los Mecanismos Juridicos de la Defensoria
del Pueblo, Juzgados de Contravenciones y la Superintendencia de
Telecomunicaciones, se tomaran como referencia los siguientes parametros
preestablecidos en la Decision 638 de la CAN y las Directrices para la

Protecciéon del Consumidor de la ONU:

1. EI Mecanismo debe brindar una atencion oportuna y facilidades
tecnoldgicas, con relacion a la presentacién de las denuncias, quejas y

reclamos realizadas por los usuarios.

2. El Mecanismo debe otorgar una respuesta a la peticién del usuario en un

plazo expresamente sefalado.
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3. El Mecanismo debe brindar compensacion a todos los usuarios afectados

en sus derechos del servicio mévil avanzado.
4. El Mecanismo debe ser poco costoso y asequible para el usuario.

A continuacion para que sea de facil comprensién, la comparacion entre los
Mecanismos Juridicos se presentara una tabla en la que se incluira los
parametros anteriormente enunciados y el cumplimiento de cada uno de los

Mecanismos ya analizados y detallados en temas anteriores.

Tabla 1. Efectividad de los Mecanismos Juridicos para a defensa de usuarios del
Servicio Mévil Avanzado

Parametro Defensoriadel Pueblo Superintendenciade Juez de Contravenciones
Telecomunicaciones
Atencidn oportuna y facilidades
tecnoldgicas, con relaciéna la
presentacién de las denuncias,
quejas y reclamos realizadas por

los usuarios.

Respuesta a la peticidn del
usuario en un plazo x
expresamente sefialado.
Compensacidn a todos los
usuarios perjudicados del x

serviciomdvil avanzado

Poca costoso y asequible para el

usuario x

Como se aprecia, el Mecanismo Juridico que cumple con todos los parametros
internacionales es el implementado por Ila Superintendencia de

Telecomunicaciones, por las siguientes razones:

En el primer parametro, en el que se exige al Mecanismo Juridico brindar una
atencion oportuna y facilidades tecnoldgicas, con relacién a la presentacién de

las denuncias, quejas y reclamos realizadas por los usuarios; es necesario
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recalcar que la Superintendencia de Telecomunicaciones posee distintos
canales en los que se prioriza los recursos tecnoldgicos como el internet y las
redes sociales, con la finalidad de que la recepcion de denuncias y reclamos
efectuados por los usuarios del SMA sean rapidos, eficaces y faciliten la
realizacion de los mismos; estos canales se encuentran determinados en la
Resolucién ST-2013-0342 de 18 de julio de 2013, y son:

De forma presencial en las oficinas de la Superintendencia de

Telecomunicaciones a nivel nacional.

e |lamando al Call Center 1800-567-567.

e Pagina web de la Superintendencia de Telecomunicaciones,

info@supertel.gob.ec, cir@supertel.gob.ec

e En las redes sociales (Facebook Superintendencia de

Telecomunicaciones).

e Aplicacidn Superintendencia de Telecomunicaciones disponible para
Smartphones.

En el procedimiento establecido por la Defensoria del Pueblo, el usuario debe
presentarse necesariamente ante un funcionario de esta entidad, segun lo
determinado en el articulo 5 del Reglamento de Tramite de Quejas del

Consumidor y Usuario y a la Ley de la Defensoria del Pueblo.

En el proceso judicial, que se instaura ante el Juez de Contravenciones de
igual forma el usuario debe acudir al juzgado de forma presencial, esto en
concordancia con lo determinado en el articulo 52 del Codigo de Procedimiento
Penal, ademas de este requisito es necesario que el usuario que haga uso de
este Mecanismo Juridico ineludiblemente acuda con la representacion de un

abogado.
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Como se puede apreciar la Superintendencia de Telecomunicaciones posee un
procedimiento agil, oportuno, eficaz y gratuito, este es el unico Mecanismo
Juridico que posee diversos canales de recepcion tecnologica, en los que el
usuario puede interponer sus reclamos o denuncias por vulneracién de sus

derechos por parte de las prestadoras del SMA.

En cuanto al segundo parametro, se exige que el Mecanismo deba otorgar una
respuesta a la peticion del usuario en un plazo expresamente sefialado; no
obstante la Defensoria del Pueblo a pesar de tener la competencia
constitucional de “(...) emitir medidas de cumplimiento obligatorio e inmediato
en materia de proteccion de los derechos (...)" (Constitucidn, 2008, art. 215),
no actua de forma directa en la solucion de quejas de los usuarios del SMA y
mucho menos emite una respuesta oportuna al usuario respecto de su
decision; puesto que entre la Superintendencia de Telecomunicaciones y la
Defensoria del Pueblo existe un Convenio de Cooperacion Interinstitucional
desde el 15 de septiembre de 2010, en el que la Defensoria se compromete a
remitir los reclamos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones a la
Superintendencia y por otra parte la Defensoria del Pueblo de conformidad con
el articulo 83 de la LODC tan solo puede emitir un informe motivado y de ser el

caso sera apreciado por el juez de acuerdo a su sana critica.

El Proceso Judicial efectivamente cumple con este requisito, ya que en la
audiencia que se efectué, “se notificara a los sujetos procesales. Las personas
se consideraran notificadas con el solo pronunciamiento de la decisién de la o

el juzgador”. (Cdodigo Organico Integral Penal, 2014, ar. 575).

La Superintendencia de Telecomunicaciones por su parte cumple con este
requisito, ya que en la Resolucion ST-2013-0342 de 18 de julio de 2013, se
dispone a los funcionarios de la Direccion Nacional de Informacion y Servicio al
Ciudadano que comuniquen y notifiquen al usuario sobre la solucion de su

reclamo, denuncia o queja y los controles que se realizaran.
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El tercer parametro se refiere, a que el Mecanismo debe brindar compensacién
a todos los usuarios afectados en sus derechos del Servicio Mévil Avanzado, la
Superintendencia de Telecomunicaciones, es la unica entidad de derecho
publico envestida de esta facultad asi lo determina el articulo 213 de la
Constitucion en el que se le faculta a controlar, auditar y vigilar los servicios de
telecomunicaciones; por otra parte, Ley Especial de Telecomunicaciones
determina la competencia de este organismo en el articulo 35 letra h), en la que
se establece que la SUPERTEL tiene la funcién de juzgar a la personas
naturales y juridicas que incurran en infracciones; y, la dispuesta en la Clausula
51.4 de los Contratos de Concesion para la Prestacion del Servicio Movil
Avanzado, en la que entre otros sefala que en la imposicion de las sanciones,
la SUPERTEL “(...) podra disponer a la Sociedad Concesionaria, cuando fuere

del caso, la obligacibn de reintegrar o compensar los valores

indebidamente percibidos de los Usuarios. El monto a reintegrar o compensar

a los usuarios, sera el valor cobrado en exceso a los mismos, (...) y

constara en la Resolucidn correspondiente, la cual incluira el mecanismo
técnicamente viable de reintegro o compensacion y un plazo razonable para su

ejecucion’.

Por otra parte, el Juez de Contravenciones tan solo podra establecer una
indemnizacién al usuario que haya interpuesto su Acusacion Particular, esto de

acuerdo a la Disposicion Transitoria primera de la LODC.

La Defensoria del Pueblo, al no tramitar este tipo de solicitudes no se
pronuncia y no tiene la competencia para fijar compensaciones a los usuarios
del Servicio Movil Avanzado, sin embargo en caso de acoger este tipo de
quejas, tan solo podra emitir un informe motivado que sera apreciado por el
juez simplemente como un informe que lo puede o no acoger, esto de acuerdo
al articulo 83 de la LODC.

El cuarto parametro propone que el Mecanismo Juridico debe ser poco costoso

y asequible para el usuario, en este caso para que el usuario acceda al proceso
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judicial, necesita del patrocinio de un abogado, que sin lugar a dudas cobrara
sus honorarios, independientemente de obtener un resultado favorable o
desfavorable; por lo que el proceso judicial referente a la acusacién particular

se torna costoso y de dificil acceso para el usuario del SMA.

Por otra parte, no se podria tomar en cuenta a la Defensoria del Pueblo puesto
que en esta institucion no se tramitan este caso de reclamos, por existir el

Convenio ya citado.

La Superintendencia de Telecomunicaciones brinda al usuario del SMA, varias
alternativas que facilitan el ingreso y proceso de sus quejas, requerimientos,
reclamos y denuncias; el usuario puede ingresar a la pagina web de la
operadora e interponer su queja, ademas la Superintendencia cuenta con
kioskos en los que también se receptan denuncias realizadas por los usuarios;
existen otros canales de recepcion que ya fueron mencionados anteriormente,
estos facilitan de igual forma la recepcion de denuncias; por otra parte, este
Organismo Técnico de Control actua de oficio sin necesidad que el usuario
interponga su reclamo, puesto que en sus actividades de control y vigilancia, se
encuentra las de verificar que la cobertura, calidad, promociones,
interconexidn, tarifas, entre otros lleguen al usuario en 6ptimas condiciones y
de no cumplirse, se inician los procedimientos sancionadores con la finalidad
de que se subsane, reintegre o compense al usuario si este sufrié problemas

con la prestacion del servicio movil avanzado.

El usuario del SMA necesita que el Mecanismo Juridico que elija para la
defensa de sus derechos, sea accesible, gratuito y efectivo ante su
requerimiento; por otro lado, el Mecanismo debe ser especializado, ya que el
Servicio Mévil Avanzado es una materia de caracter técnico y especializado; vy,
por sobre todo este Mecanismo debe tener la facultad de emitir tanto una
solucién y compensacion al usuario, como también una sancién a la operadora
prestadora del servicio, por haber vulnerado un derecho que se encuentra tanto

en la Ley como en los Contratos de Concesion.
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Con la finalidad de conocer, cuantas causas resueltas ha tenido cada
Mecanismo Juridico, en el afio 2013, se solicito al Consejo de la Judicatura,
Defensoria del Pueblo y Superintendencia de Telecomunicaciones, datos
estadisticos sobre los reclamos resueltos respecto al Servicio Mdvil Avanzado,

obteniendo los siguientes resultados.

La Defensoria del Pueblo mediante comunicacion de 27 de febrero de 2014 dio

contestacion, a la solicitud realizada, manifestando lo siguiente:

Dando contestacion al escrito presentado por la sefiorita Maria Eugenia Molina
Osorio, en fecha 04 de febrero del 2014, a las 16h00, me permito indicar lo

siguiente:

“PETICIONES PRESENTADAS POR LOS USUARIOS DE TELEFONIA
CELULAR (MOVISTAR, CLARO, ALEGRO) EN LOS ANO 2012 Y 2013

Cabe indicar que las peticiones que se realiza Informe Motivado son remitidas
al Juez de Contravenciones correspondientes para que dentro de su
competencia realice las investigaciones pertinentes y resuelva de acuerdo a la

Ley y criterio.” (Comunicacion Defensoria del Pueblo, 2014, p.1).

Tabla 2. Peticiones presentadas por los usuarios del SMA en la Defensoria del Pueblo.
Ingresadas Resueltas Informe Motivado
88 19 17

Tomado de Comunicacion Defensoria del Pueblo, 2014, p.1.

Como se puede observar la Defensoria del Pueblo en 2 anos ha resuelto 19
causas impuestas, a pesar de que existe el Acuerdo de Cooperacion
Interinstitucional con la Superintendencia de Telecomunicaciones, y ha enviado
17 Informes Motivados demostrando que de un universo de 80 quejas el 25%

tiene efectividad y el 75% queda en el limbo sin una solucién.
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El Consejo de la Judicatura por medio de OFICIO-SG-C-2014-80 de 18 de
febrero de 2014, indico6 que:

“(...) el SATJE no registra causas ingresadas en contra ni a favor de las
operadoras telefénicas (...)". (MEMORANDO-CJ-DNP-2014-166, 2014, p. 1).

Es decir el mecanismo, que se encuentra normado en la Ley Organica de
Defensa del Consumidor y Codigo de Procedimiento Penal, no tiene efectividad

para los usuarios del Servicio Mévil Avanzado.

En la pagina web Superintendencia de Telecomunicaciones se encuentra el
“INFORME DE LAS ESTADISTICAS SUPERTEL DEL PROCESO DE
ATENCION A LOS REQUERIMIENTOS DE LOS USUARIOS DE LOS
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES”, del que se extrajo los siguientes
cuadros estadisticos:

Tabla 3. Reclamos de usuarios ingresados

SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES

RECLAMOS DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONE S,
CLASIFICADOS POR TIPD DE SERVICID S

({Periodo: Enero-Diciembre 2013)

PORCENTAJE CON

TIPO DE SERVICIO RECLAMOS INGRESADOS e e
TELEFQOMiA FlJa 24,030 36,30%
SERVICIO DE VALOR AGREGADD 22.211 33.558%
SERVICIO MOVIL AVARNZADD 13.711 20,71%
TELEVISICGN SATELITAL 2911 4, 40%
TELEVISICON P OR CABLE 2.BG68 4, 33%
E;.IEI:-E|§T|::FUS|@N ¥ TELEVISIGHN 220 R
LOCUTORIO 55 0,08%
CIBERCAFE 43 0, 06%
RADICCOMUNICACIONES &9 0,10%
OTROS SERVICIOS 18 0,03%

TOTAL RECLAMO S 66196 100%

Tomado de Superintendencia de Telecomunicaciones, 2014, p.1.
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Tabla 4. Clasificacién de reclamos presentados por los usuarios
SUPERINTENDEMNCIA DE TELECOMUNICACIONES

RECLAMOS DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE TELECONUMNICACIOMNES,
CLASIFICADOS POR PRESTADORA DE SERVICIOS

({Periodo: Enero-Diciembre 2013)

PORCENTA.JE COM

PRESTADORA DE SERVICIOS TOTAL RECLAMOS RESPECTO Al TOTAL
CHNT 37.020 55,923
OTECEL 5.A (MOVISTAR]) 5.883 10,40%
CONECEL SA [(CILAEO 5.5654 8.4 30
MNETLIFE 2.211 5,343
SISTEMA TV CAELE 2.116 5,205
SURATEL 5.4, 1.847 2,79%¢
ECUADORE TELECOM 5. A, 1.857 2,47%
CINT-TV 1.558 2,35%
TELECSA [(ALEGERO) 1.552 2,01%%
PUNTO NET 5.4 951 1,348%%
DIRECTV FEE 1,19%¢
ETAPAE.P. 498 0,75%
SETELS.A. 423 0,543
UNIVISA 559 0.54%¢
CABLEUNION 543 0,523
ECUTEL 301 0,453
TRAMS-TELCO 5.4, 19z 0,29%
UNIVISAS. A 121 0,18%
ZENIX Telecom. Satelital 108 0,163
RESTO DE OFERADOERAS 1950 2,95%¢

TOTAL 66.196 1O

Tomado de Superintendencia de Telecomunicaciones, 2014, p.1.

Tabla 5. Reclamos de usuarios resueltos

| _____ | SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONE §

GESTION EN LO S REQUERIMIENTOS DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONE S

(Perioda: Enero-Diciembre 2013)

REQUERIMIENTO § 5‘:;05 RESUELTOS | ENTRAMTE | PENDIENTES P:::;:g
INFORMACION 77651 77634 15 2 00,08%
RECLANOS 6519 G273 2430 23 04, 7T
DENUNCIAS 266 256 10 % 24
SUGERENCIAS 128 128 10000%
TOTAL 144.241 140.752 3.464 25 97,58%

Tomado de Superintendencia de Telecomunicaciones, 2014, p. 1.

Como se puede observar a la Superintendencia ingresaron 66.196 reclamos y
266 denuncias, de la cuales 13.711 corresponden al Servicio Mévil Avanzado,
de este total 6.883 corresponden a OTECEL S.A. (Movistar), 5.564 a
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CONECEL S.A. (Claro), para CNT EP, no se establecen un nimero de exacto
de reclamos del Servicio Mévil Avanzado pero se estima que 1.264 pertenecen

a esta operadora, realizando la siguiente operacion matematica.

Total Reclamos OTECEL + Total Reclamos CONECEL= Total reclamos

operadoras privadas.

6.883 + 5.564= 12.447

Total de reclamos — Total reclamos operadoras privadas = Total reclamos
CNT EP

13.711 - 12.447= 1.264

Los resultados son evidentes a simple vista, con el mecanismo juridico utilizado
por la SUPERTEL, de la totalidad de reclamos han sido solucionados el
94.77% y en denuncias 96.24%, con lo que se corrobora su eficiencia y la
entrega al usuario no solo del Servicio Mévil Avanzado sino también los

usuarios de los servicios de telecomunicaciones en general.

3.8 INFORME DE ENCUESTAS

Con la finalidad de otorgar objetividad al analisis teodrico, respecto de la
efectividad de los Mecanismos Juridicos para la defensa de los derechos de
usuarios del SMA, se procedié a efectuar encuestas a profesionales del

derecho, obteniendo el informe que se presenta a continuacion.
3.8.1 Calculo de la muestra
a) Poblacion.- Para el presente estudio se ha considerado como universo o

colectivo, a los profesionales activos que se encuentran afiliados al

Colegio de Abogados de Pichincha hasta mayo de 2014.
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El universo considerado es una poblacion finita, es decir, esta delimitada y
conocemos el numero de elementos que la integran (Garcia, 2002); en
virtud que se encuentra delimitado unicamente por los abogados activos
que estan afiliados al Colegio de Abogados de Pichincha, cuyas edades

estan comprendidas entre los 30 a 60 afios de edad.

Es pertinente sefalar que de acuerdo a la comunicacion de 2 de mayo de
2014 emitida por el Colegio de Abogados de Pichincha, hasta mayo del
2014, estan agremiados 5383 abogados entre las edades de 30 afios a

60 anos.

b) Muestra.- “Es una parte, generalmente pequefa, que se toma del
conjunto total para analizarla y hacer estudios (...)" Garcia (2002). Para
el calculo de la muestra se ha establecido de la muestra de poblacion
finita (abogados activos que estan afiliados al Colegio de Abogados de

Pichincha) se ha utilizado la siguiente formula:

B Ne g2
- (N - :I:[EE -+ :FEEFZ

1L

Tomado de Suarez, 2011

c) Detalle de simbolos:

13

n = el tamano de la muestra. N = tamafo de la poblacion. ¢ =
Desviacion estandar de la poblacion que, generalmente cuando no se
tiene su valor, suele utilizarse un valor constante de 0,5. Z = Valor
obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no
se tiene su valor, se lo toma en relacién al 95% de confianza equivale a
1,96 (como mas usual) o en relacién al 99% de confianza equivale 2,58,
valor que queda a criterio del investigador. e = Limite aceptable de error
muestral que, generalmente cuando no se tiene su valor, suele
utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9% (0,09), valor que

queda a criterio del encuestador.” Suarez (2011).
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d) Aplicacion de la féormula a la poblacién del Colegio de Abogados de
Pichincha.

Tabla 6. Formula poblacion del Colegio de Abogados de Pichincha.

N= 5383
z= 1,96
e= 0,09
p= 0,5
q= 0,5
n= 116,012

Como se puede observar, el tamafo de la poblacion es de 5.383
abogados, la confianza es de 0,5 que equivale a 1,96; como error
muestral se utilizé el 9% ya que este porcentaje, de acuerdo al autor
Mario Suarez es el limite aceptable; la probabilidad a favor y en contra
manejada fue del 0,5; de esta manera se obtuvo como resultado una
muestra de 116 encuestas, que deben efectuarse a abogados, entre una
edad de 30 a 60 anos, los mismos que deben estar afiliados al Colegio de

Abogados de Pichincha.

3.8.2 Cuestionario de las encuestas

Después de obtener la muestra; se procedié a elaborar el cuestionario que se

aplicaria a los abogados; el mismo que fue contestado de forma escrita.

Por medio de las respuestas de los encuestados, se validé la efectividad de los
Mecanismos Juridicos de defensa de los usuarios del Servicio Mdévil Avanzado

en el Ecuador.

Las preguntas se elaboraron en base a los parametros determinados en la
Tabla 1. Efectividad de los Mecanismos Juridicos para a defensa de usuarios
del Servicio Mévil Avanzado; siendo la encuesta la que se puede apreciar en el

anexo 1.
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3.8.3 Resultados de las encuestas

Se realiz6é un total de 152 encuestas; de las cuales 5 se descartaron puesto
que los encuestados tenian menos de 30 afios y mas de 61 afos; por otra
parte 31 abogados ya no se encontraban afiliados de forma activa en el Colegio

de Abogados de Pichincha.

A continuacion se presenta los resultados generales de cada respuesta:

e La primera pregunta apunta a identificar que canal de recepcion prefieren
los abogados, para interponer denuncias, quejas y reclamos de los

usuarios del Servicio de Telefonia Celular.

Tabla 7. Respuestas pregunta 1.

RESPUESTA NUMERO
En las oficinas de la entidad competente 44
Correo electrénico 28
Llamando a un call center 16
Utilizando una pagina web autorizada 28
TOTAL 116

®En las oficinas de la entidad competente
mCorreo electrénico
llamandoc a un call center

m Utilizande una pagina web autorizada

Figura 5. Grafico de porcentajes pregunta 1.

De las respuestas tabuladas, es evidente que los abogados encuestados

como canal de recepcion de las denuncias, reclamos o quejas de los



106

usuarios del SMA, prefieren realizarlas en las oficinas de la entidad
competente. Sin embargo, el correo electronico y la pagina web
autorizada; son canales que de igual forma son una opcion para los
abogados, al momento de interponer denuncias, reclamos o quejas de los
usuarios del SMA. Es interesante el resultado de las respuestas de esta
pregunta, puesto que a pesar de existir nuevas tecnologias y canales de
recepcion los abogados se inclinan, por seguir acudiendo a la entidad

competente.

La segunda pregunta pretende determinar, qué medida es la mas efectiva
para resolver las denuncias, quejas o reclamos de los usuarios del SMA,

para los abogados.

Tabla 8. Respuestas pregunta 2.

RESPUESTA NUMERO
Resolucion de la Superintendencia de Telecomunicaciones 91
Informe Motivado de la Defensoria del Pueblo 8
Sentencia del Juez de Contravenciones 17
TOTAL 116

® Resolucién de la Superintendencia de Telecomunicaciones
® Informe Motivado de la Defensoria del Pueblo
Sentencia del Juez de Contravenciones

15%

Figura 6. Grafico de porcentajes pregunta 2.

De la totalidad de respuestas, la Resolucion de la Superintendencia de

Telecomunicaciones, se posiciona como las mas elegida, con el 78% (91
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abogados); la Sentencia del Juez de Contravenciones aparece con un

17% vy finalmente el Informe Motivado de la Defensoria del Pueblo es la

opcion menos efectiva para los abogados encuestados.

e La tercera pregunta,

pretende

ratificar un parametro y principio,

establecido para los mecanismos juridicos, para la solucidén de denuncias,

quejas y reclamos de los usuarios del servicio de telefonia celular.

Tabla 9. Respuestas pregunta 3.

RESPUESTA NUMERO
Sl 115
NO 1
TOTAL 116

ENUMERO B%

1%

Figura 7. Grafico de porcentajes pregunta 3.

Es evidente que el 99% de abogados sostiene que el mecanismo juridico

para la defensa de los derechos de los usuarios del SMA deberia ser

gratuito, rapido y accesible.
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e La cuarta pregunta, tiene como propdsito establecer que mecanismo

juridico es el mas efectivo para la solucion de denuncias quejas y

reclamos de los usuarios del servicio de telefonia celular.

Tabla 10. Respuestas pregunta 4.

RESPUESTA

NUMERO

Queja en la Superintendencia de Telecomunicaciones

94

Acusacion Particular en los Jueces de Contravenciones

14

Queja en la Defensoria del Pueblo

8

TOTAL

116

Queja en la Defensoria del Pueblo

Figura 8. Grafico de porcentajes pregunta 4.

® Queja en la Superintendencia de Telecomunicaciones

B Acusacién Particular en los Jueces de Contravenciones

Mayoritariamente los abogados sefalan que el mecanismo juridico que

goza de mayor efectividad es el que se encuentra reglamentado por la

Superintendencia de Telecomunicaciones, con un 80% de respuestas.

Luego, aparece la acusacion particular en los Jueces de Contravenciones

con un 12%; vy, finalmente la queja en la Defensoria del Pueblo con un

7%.
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3.8.4 Conclusion encuestas

La mayoria de abogados encuestados prefieren acudir a las oficinas de la
entidad competente, para la presentacién y recepcion de quejas, reclamos o
denuncias de los usuarios del SMA; sin embargo con los avances tecnoldgicos
los profesionales se inclinan también por la presentacion de las quejas por

medio de los correos electrénicos y las paginas web autorizadas.

El mecanismo juridico para la defensa de los derechos de los usuarios del

SMA, debe ser gratuito, rapido y accesible.

Como medida mas efectiva para la soluciéon de reclamos de los usuarios del
SMA, los abogados de acuerdo a su criterio, sostienen que la Resolucién en la
que se determina el incumplimiento, se impone una sancion a la operadora y se

establece una compensacion al usuario es la mas efectiva.

Se establece, por medio del criterio de los abogados encuestados que el
mecanismo juridico mas efectivo para la solucion de quejas, denuncias y
reclamos de los usuarios del SMA, es el que se encuentra reglamentado por la

Superintendencia de Telecomunicaciones.

3.9 PROPUESTA

Con los encuestas, los parametros expuestos, estadisticas y opiniones de
expertos; se concluye que la Superintendencia de Telecomunicaciones, es el
Mecanismo Juridico mas efectivo para la solucion de quejas, reclamos y
denuncias para el usuario del Servicio Moévil Avanzado, puesto que este
Organismo Técnico de Control cuenta con la competencia legal y constitucional
para sancionar, controlar y vigilar el servicio publico de telecomunicaciones, por
otra parte tiene la facultad legal y contractual para establecer compensaciones
y reintegros a los usuarios del SMA, en definitiva los usuarios del SMA, cuando

sufran una vulneracidn o violacién de sus derechos, deben acudir a esta
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dependencia, con la seguridad de que obtendran resultados eficaces ante sus

requerimientos.

Por otra parte, en el Procedimiento para atender peticiones de informacion,
reclamos, denuncias y sugerencias de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, a pesar de encontrarse normado mediante la Resolucion
ST-2013-342 de 18 de julio de 2013; este procedimiento muestra imprecisiones
respecto de los términos para la solucién de las quejas, denuncias y reclamos
de los usuarios; por lo que, en relacién a los principios constitucionales de
celeridad, economia procesal, y gratuidad, se efectua la siguiente propuesta,

con el objetivo de mejorar la efectividad de este Mecanismo Juridico:

A continuacién del articulo 6 agréguese los siguientes articulos al
Procedimiento para atender peticiones de informacién, reclamos, denuncias y
sugerencias de la Superintendencia de Telecomunicaciones; y, en lo sucesivo

obsérvese lo siguiente:

Articulo 1.- PROCESO INTERNO GENERAL PARA LA ATENCION DE
DENUNCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS.- Con la finalidad de proteger los
derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones, la
Superintendencia de Telecomunicaciones en ejercicio de sus competencias;
establece el Proceso Interno General para la Atencién de Denuncias, Quejas y
Reclamos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones al tenor de

las reglas siguientes:

Articulo 2.- El usuario presentara el reclamo relacionado con los servicios de
telecomunicaciones; por medio de los canales de recepcidén de requerimientos,

denuncias, quejas y reclamos:

e De forma presencial en las oficinas de la Superintendencia de

Telecomunicaciones a nivel nacional.

e Llamando al Call Center 1800-567-567.
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e Pagina web de la Superintendencia de Telecomunicaciones,

info@supertel.gob.ec, cir@supertel.gob.ec

e En las redes sociales (Facebook Superintendencia de

Telecomunicaciones).

e Aplicacién Superintendencia de Telecomunicaciones disponible para

Smartphones.

Articulo 3.- La Superintendencia de Telecomunicaciones receptara y registrara
la denuncia, queja o reclamo, en el Sistema Unico de Atencién de
Requerimientos (SUAR). El sistema asignara automaticamente el

requerimiento dependiendo del tipo y de acuerdo a las politicas de asignacion.

Articulo 4.- La Superintendencia analizara la denuncia, queja o reclamo; v,
determinara si el mismo es procedente, en 24 horas, caso contrario, lo

recategorizara.

Si el reclamo no es procedente se notificara inmediatamente al usuario. Si el
reclamo es procedente en el término de 3 dias lo enviara al Prestador de

Servicios que corresponda.

Articulo 5.- El Prestador de Servicios receptara la denuncia, queja o reclamo;
y, en el término de 3 dias, enviara vial e-mail o por cualquier otro medio
(direccion para notificaciones de la Superintendencia de Telecomunicaciones),

su contestacion y de ser el caso la solucion al requerimiento del usuario.

Si la denuncia, queja o reclamo es solucionado de acuerdo a las métricas

establecidas, la solucion sera ingresada en el SUAR.

Articulo 6.- El funcionario de la Superintendencia de Telecomunicaciones
revisara y analizara la respuesta del Prestador de Servicios; y, contactara al

usuario para validar la solucién o resultado del reclamo.
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Si la denuncia, queja o reclamo es solucionado se cerrara el caso.

Articulo 7.- Si la denuncia, queja o reclamo no es solucionado; en el término
de 3 dias, la Superintendencia de oficio, efectuara una audiencia, en la que
acudira el usuario, un representante autorizado por la prestadora del servicio y

un funcionario de la Superintendencia de Telecomunicaciones.

En la audiencia el usuario manifestara cual fue su afectacion y la solucion que
pretende; por otra parte la prestadora de servicios realizara una propuesta
respecto de la solucion; y el funcionario de la Superintendencia de
Telecomunicaciones efectuara el analisis técnico vy juridico, con la finalidad de
calificar si es procedente la solucion requerida por el usuario y la propuesta

efectuada por la prestadora de servicios.

Si el usuario y la prestadora de servicios acuerdan una solucion; se cerrara el

Caso.

Articulo 8.- De no llegar a un acuerdo, el funcionario de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, en el término de 3 dias elaborara un informe técnico y lo
adjuntara a la denuncia, queja, requerimiento o reclamo; vy, lo enviara al érgano
juridico correspondiente, para dar inicio al procedimiento sancionador

correspondiente.

Articulo 9.- El érgano juridico receptara el informe técnico y dara inicio al

procedimiento sancionador.

Articulo 10.- El funcionario cerrara el caso en el SUAR, cuando la
Superintendencia de Telecomunicaciones, después de la sustanciacion del
procedimiento sancionador emita la Resolucién correspondiente en contra de la
prestadora de servicios; y, se haya notificado al usuario la respuesta y la

solucion a su denuncia, queja, requerimiento o reclamo.
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4 CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

41 CONCLUSIONES

e Los derechos y obligaciones de los usuarios del Servicio M6vil Avanzado,
en la actualidad se encuentran determinados en el Reglamento para los
Abonados, sin embargo en la Asamblea Nacional del Ecuador se
encuentra el nuevo proyecto de Ley de Telecomunicaciones en las que se
recopila los derechos de los usuarios de telecomunicaciones.

¢ En la actualidad el operador dominante en el mercado del Servicio Movil

Avanzado es CONECEL S.A. con una injerencia en el mercado del 68%.

e En el Ecuador no existen asociaciones de usuarios del Servicio Movil

Avanzado, que representen los intereses y derechos de los mismos.

e Existe una contradiccion juridica entre el Reglamento de Tramite de
Quejas del Consumidor y Usuario y la Ley Organica de Defensa del
Consumidor, puesto que en el Reglamento se determina que la
Defensoria del Pueblo puede emitir una resolucion de cumplimiento
obligatorio; y por otra parte en la LODC en su articulo 83 se establece
que, la Defensoria emitira informes motivados, que son puestos a

consideracion del Juez.

¢ El Reglamento de Quejas de Usuarios o Consumidores de la DPE no se
aplica para los usuarios del Servicio Movil Avanzado, puesto que entre la
SUPERTEL y la DPE existe un acuerdo de cooperacién interinstitucional,
en el que se establece en su clausula primera que las quejas relacionadas
a los servicios de Telecomunicaciones seran de exclusiva competencia y
sancion de la SUPERTEL, por lo que las quejas seran trasladadas a las

dependencias de este Organismo Técnico de Control.
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En el Procedimiento de tramitaciéon de quejas, reclamos, denuncias y
sugerencias, no se establecen términos para que los funcionarios de la
SUPERTEL califiquen si son procedentes o no las denuncias, reclamos o

quejas.

En el mencionado Procedimiento tampoco se establecen términos para
que los funcionarios del area técnica realicen el respectivo informe

respecto de las denuncias realizadas por los usuarios.

El procedimiento administrativo sancionador de la SUPERTEL respeta
todas y cada una de las garantias del debido proceso establecidas en el

articulo 76 de la Constitucion de la Republica del Ecuador.

El procedimiento administrativo sancionador de la SUPERTEL al ser
técnico y especializado, no necesita de aportes de otras entidades o
especialistas para llegar a una solucidn y reparacion del derecho

vulnerado al usuario.

De un total de 116 encuestas realizadas a profesionales del derecho
afiliados al Colegio de Abogados de Pichincha el 81% sostiene que la
Superintendencia de Telecomunicaciones, es el Mecanismo Juridico mas
efectivo, para la solucién de quejas, denuncias y reclamos de los usuarios
del SMA.

RECOMENDACIONES

Se recomienda que las sanciones de caracter legal que corresponden al
Procedimiento Administrativo de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, guarden concordancia con las sanciones contenidas
en los Contratos de Concesion de las operadoras del Servicio Movil

Avanzado.
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e Es necesario difundir a nivel nacional los mecanismos juridicos para la
defensa de los derechos de los usuarios del Servicio Movil avanzado, con
la finalidad de que los ciudadanos que se encuentren inmersos en la
violacion de uno de sus derechos acudan a la entidad que le brindara una

solucién a su queja o reclamos efectiva, rapida y sin costo alguno.

e Es necesario que los ciudadanos ecuatorianos tengan un conocimiento
pleno de sus derechos y obligaciones como usuarios del Servicio Movil
Avanzado, por lo que se recomienda que el Estado por mediante los
medios de comunicacion publicos y privados difunda cada uno de los

derechos de los usuarios.

e Los mecanismos juridicos existentes en la legislacion vigente, para la
defensa de los derechos de los usuarios del Servicio Moévil Avanzado,
deben implementar los parametros establecidos en la Decisién 638 de la
Comunidad Andina y las Directrices de la ONU, con la finalidad de que
estos mecanismos sean efectivos y ofrezcan mejores resultados a los

usuarios.
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ANEXO 1

ENCUESTA SOBRE MECANISMOS JURIDICOS DE DEFENSA

A USUARIOS DEL SERVICIO DE TELEFONIA CELULAR
Marque con una x sus respuestas

1. ¢Qué canal de recepcion preferiria, para interponer denuncias, quejas y
reclamos de los usuarios del Servicio de Telefonia Celular?

a) En las oficinas de la entidad competente.
b) Correo electrénico

c) Llamando a un call center

JUUL

d) Utilizando una pagina web autorizada

2. De la siguiente lista, seleccione qué medida es la mas efectiva para resolver
las denuncias, quejas o reclamos de los usuarios del servicio de telefonia
celular:

a) Resolucién de la Superintendencia de Telecomunicaciones en la que se determine
el incumplimiento, una sancién a la operadora y la compensacion al usuario. ]

b) Informe motivado de la Defensoria del Pueblo, para que sea considerado por el
juez. |:|

c) Sentencia del Juez de Contravenciones. ]

3. ¢Cree usted qué el mecanismo juridico para la solucion de denuncias,
¢

quejas y reclamos de los usuarios del servicio de telefonia celular deberia ser

gratuito, rapido y accesible?

ss [ ] nNo [ ]

4. ;A su criterio, cual es el mecanismo juridico mas efectivo para la solucion
de denuncias quejas y reclamos de los usuarios del servicio de telefonia
celular?

QUEJA EN LA SUPERINTENDENCIA DE TELECOMUNICACIONES

ACUSACION PARTICULAR EN LOS JUZGADOS DE
CONTRAVENCIONES

QUEJA EN LA DEFENSORIA DEL PUEBLO

Nombre:
Edad:
Sexo: Masculino [— Femenino [—
Fecha:

Matricula del Colegio de Abogados de Pichincha:




TABULACION DE LAS ENCUESTA

Numero

PREGUNTA1

PREGUNTA?2

PREGUNTA3

PREGUNTA4

A B C

Sl

NO

QUEJA
SUPERINTENDENCIA DE
TELECOMUNICACIONES

ACUASACION
PARTICULAR JUZGADOS
DE CONTRAVENCIONES

QUEJA
DEFENSORIA
DEL PUEBLO

6612

X

6099

X

8817

X[X| X

X

13102

6385

X

7464

13607

5430

XX

x| X

13768

6031

6581

8906

9645

X[ XXX

5074

XXX XXX

7984

pe

XXX XXX

12004

6580

9121

12138

x| X

5697

7128

11819

9366

XX | X

10037

XXX XXX XX

XX XXX XXX

3490

3436

4396

x| X

DX| XY XXX XX XX XXX XXX XX XX XX X X X X X XXX

x| X




4388

13387

13785

XXX

XXX

11358

8378

13728

13800

11546

XXX

XX XX

11889

12715

13637

XX

10122

8881

13073

XXX

x| X

6328

13831

12884

13671

12340

X[ X[ XX

XXX X[ X[ X

10449

1596

9252

X[ >

8559

13208

X[ X]X

9535

X[ XXX XX XXX X XX XX X XXX XX X X X X XXX X

9749

8517

7085

3410

XXX

XXX

1049

10165

XXX XX




8439

5657

Paq B

6525

5494

X[ X]X]X*

7291

7453

2987

5893

5421

XXX XXX

9496

12103

8334

12037

8232

3755

6833

4777

XXX X X X XX X X X[ X[ >

8900

X[>X] X

7595

7403

10533

3436

9989

6176

8525

X[ XX

9787

12999

8856

D[] XY XX XX XY XX XX X XX XX X X X XX XX X X X X XXX X

XXX XX XX XX X

7263

13377

4760

X[ >

XXX XX XY XX XX X XY XX XXX X XX X X XX XX X X X X XX X X

X[ >




13726

8485

5249

4555

XX X]|X>x

XX X]|X>x

2979

4879

3813

2000

X |[>

6932

12173

11666

3790

888

6509

2025

5753

5682

XXX [X[X|X|X]|X

12148

x

6097

x

x

4761

XXX XXX XXX [X]X]X]X]|X

XXX XXX XXX XXX XXX XX XXX

x

13175

3638

5330

2288

X IX | X [X

X | X X |X

7590

11846

x

3291

XXX | X [X|X

X |IX X |X




ANEXO 2

FCUADOR

i LS

Oficio Nro. DPE-CGDZ9-2014-0098-O0

Quito, D.M., 11 de inarzo de 2014
Asunto: PETICION DE ESTADISTICAS

Maria Eugenia Molina Osorio
En su Despacho

De mi consideracidn:

En contestacién al escrito presentado por la sefiorita Marfa Eugenia Molina Osorio, en
fecha 04 de febrero del 2014, a las 16h00, me permito indicar Io siguiente:

PETICIONES PRESENTADAS POR LOS USUARIOS DPE TELEFONIA
CELULAR ( MOVISTAR, CLARO, ALEGRO) EN LOS ANO 2012 Y 2013

Ingresadas Resueltas Informe Motivado

88 19 17

Cabe incicar que las peticiones er las que por mandato legal se realiza Informe
Motivado son remitidas al Juez de Contravenciones correspondients para que dentro de
su competencia y jurisdiccidn realice las investigaciones pertinentes y resuelva de
acuerdo a la Ley y criterio.

Es todo en cuanto puedo informar de las peticiones ingresadas en la Coordinacion
General Defensorial Zonal No. 9, en los afios 2012 y 2013

Con sentimientos de distinguida consideracién.

¥iay Defensorfa

Wit delpueblo
ECUADOR

ealitanl Jemejontes

: -\‘IT..P_F_CHINCHA

* Bocamento genansdy por Quipus

mhwnﬁnuuﬂ-ﬂﬂ entre El Zurriago v La Therra ‘Zambrana | www.dpe.gob o
131,

La Edf.
Tate-fax: (583.2) 2253134 | 2442532 / RUC: 1760013130001
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Quito D.M., 18 febrero 2014

ASUNTO: Se remite copias certificadas

Sefora (ita)
MARIA EUGENIA MOLINA OSORIO
Presente

Senora (ita):

En atencién a su Oficio s/n de 29 de enero de 2014, recibido en esta Secretaria
General el 31 del mismo mes y afio, me permito remitir, copias certificadas, con el
siguiente detalle:

1. Copia certificada en una (1) foja, del Memorando SG-C-2014-146, de 3 de
febrero, suscrito por el Secretario General, sentada la razon.
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\

Dr. ANDRES SEGOVIA SALCEDO
“Secretaria General™
\ N

\ A

Adjunto lo indicada.
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ASUNTO: Copias certificadas de datos estadisticos

En atencion al Oficio s/n de 29 de enero de 2014, recibido en esta Secretaria General el 31 del
mismo mes y afo, suscrito por MARIA EUGENIA MOLINA OSORIO, cuyas copias simples
adjunto, solicito comedidamente se provea a la brevedad posible, para fines de certificacién lo
requerido en el Oficio, que en su parte pertinente dice: “... se me confiera a mi favor, copias
certificadas de los “DATOS ESTADISTICOS DE LAS CAUSAS O ACUSACIONES
PARTICULARES DE USUARIOS SOLUCIONADAS POR LOS JUECES DE
CONTRAVENCIONES, RESPECTO DE LA “PRESTACION DEL SERVICIO DE TELEFONIA
MOVIL DE LAS OPERADORAS D CUADOR..."

Atentamente,
Haeaich
VARGAS
—
Prosecretaria
Adjunto lo indicado. 2
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RAZON: Siento por tal que el Oficio s/n de 29 de enero de 2014, recibido en esta Secretaria
General el 31 del mismo mes y afno, se trasladé mediante Memorando SG-C-2014-146, a la
Direccion Nacional de Planificacion, sin que hasta la fecha se reciba respuesta de la unidad
administrativa, conforme los plazos perentorios sefialados para el efecto.- LO CERTIFICO

Quito D.M., 10 de febrero de 2014

OBSERVACION: Esta Secretaria General del Consejo de |a Judicatura no se responsabiliza por la veracidad y estado
de los documentos presentados para la certificacién por parte de las Unidades que lo custodian, y que puedan inducir
al error o equivocacion, asi como tampoco el uso doloso o fraudulento que se pueda hacer de los documentos
certificados.
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Quito D.M., 13 febrero 2014

PARA: Abg. Carolina Ramos
PROSECRETARIA GENERAL

DE: Econ. Andrea Bravo Mogro
DIRECTORA NACIONAL DE PLANIFICACION

ASUNTO: Informacién solicitada

En atencién a memorando No. SG-C-2014-146 de 3 de febrero de 2014, en el que solicita
"datos estadisticos de las causas o acusaciones particulares de usuarios solucionadas por
los jueces de contravenciones, respecto de la prestacion del servicio de telefonia mévil de
las operadoras del Ecuador”, me permito indicar que en el sistema informatico SATJE no se
registran causas ingresadas en contra ni a favor de las operadoras telefénicas del Ecuador.

Particular que comunico para los fines pertinentes.

Aten;ér_nente,

Ecor'l.ﬁmm ravo Mogro

Directora Nacional de Planificacién
Consejo de la Judicatura

www funcionudicui.gob.ec
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ENTREVISTAS TRABAJO DE TITULACION
NOMBRE ENTREVISTADO: Dra. Grace Ordéfiez, Master en Derecho y
Gestién de las Telecomunicaciones.
Banco de Preguntas:
1. ¢Hasta qué punto cree usted qué, se cumplen los principios de calidad
y responsabilidad y eficiencia replicados en el Contrato de Concesién
de |la operadoras de Servicio Mévil Avanzado?
Se cumplen en la medida de lo pactado, independientemente de las verdaderas
necesidades de los usuarios. Esperemos que las reformas adoptadas en este afio
reflejen tales necesidades y obliguen a realizar mas inversiones en calidad y
cobertura, lo que mejorara los principios por usted mencionados ya que inciden
directamente en éstos.
2. ;Las sanciones en los procedimientos administrativos sancionadores,
benefician a los usuarios? ¢ De que manera?
Las sanciones a los prestadores de servicios de telecomunicaciones no son
meramente represivas, ni disciplinarias, sino son disuasivas y tienen por objeto
remover los obstaculos que impiden que se cumplan los principios del servicio
publico. Todo lo cual es concebido en beneficio del usuario. Adicionalmente, la
sancion siempre esta acompariada de una accién de remediacién y compensacion,
cuando el caso lo amerita. En este sentido si beneficia al usuario de manera directa
o indirecta, mediata o inmediata; de lo contrario, la regulacién y el control quedarian
reducidas a una simple herramienta confiscadora concebida como un fin en si

misma.

3. ¢La legislacion vigente protege los derechos de los usuarios del SMA?

La legislacion vigente si protege los derechos de los usuarios del SMA, lo que hace
falta mas que normas, que las hay suficientes, a nivel constitucional, legal,
reglamentario, regulatorio y contractual, es el conocimiento de los usuarios de sus
derechos, la decision de reclamarlos y un fuerte control.

4. ;Cémo sabemos los derechos de los usuarios del SMA, se encuentran
recopilados y definidos en un Reglamento, cree usted que deberian
encontrarse determinados en una Ley Orgéanica?



Un Estado constitucional de derechos, no necesariamente para el ejercicio de los
derechos deben desarrollarlos en una Ley
5. ¢(Qué Mecanismo Juridico para la defensa de los derechos de los
usuarios del SMA, cree que es el mas efectivo, adecuado y de bajo
costo para los ciudadanos?
El control de una Superintendencia hasta el momento ha sido fructifero ya que si bien
es técnico, en las acciones y medidas preventivas y correctivas que dispone se
considera como fin el bienestar del usuario, esto se puede apreciar en las resoluciones
emitidas de sancién que como se ha sefialado incluyen que se proceda a
devoluciones, compensaciones, observancia y respeto de sus derechos. Por ser un
tema eminentemente técnico no ha dado buenos resultados la intervencién de la
Defensoria del Pueblo, sin contar que este organismo carece de mecanismos de
autotutela ya que su funcién no es de resolucion, sino que se limita a emitir un informe
que sera apreciado por el juez de acuerdo a su sana critica.
Actualmente la Supertel cuenta con mejores posibilidades de incidir en beneficio de los
usuarios, por ejemplo en los contratos de concesién para la prestacion del SMA, se le
atribuye la facultad de determinar compensaciones por temas de facturacién.
Adicionalmente se incluyen clausulas expresas que obligan a la operadora a
compensar por las suspensiones a los servicios y como sefalé antes por facturacion,
en caso de no cumplir con estas cldusulas, la SUPERTEL debe declarar el
incumplimiento, la compensacién, la que en caso de no ejecutarse, se deberia solicitar
a SENATEL que ejecute la Garantia de Fiel Cumplimiento, por el monto involucrado.
Para garantizar efectivamente los derechos de los usuarios de telecomunicaciones es
menester optimizar los mecanismos de autotutela del érgano de control; por ejemplo
que pueda ejecutar por la via coactiva el cobro de compensaciones a los usuarios que
no hayan sido ejecutadas.
Las acciones que ejerce la Superintendencia generalmente benefician al usuario que
no ha reclamado, porque parte de sus tareas de control o deun hecho particular
denunciado, para en base a sus propias investigaciones, determinar conductas y
adoptar resoluciones de caracter masivo; lo que significa que la inversién en tiempo,
movilizacién, patrocinio y demas gastos en los que se incurre en las reclamaciones es
cero.

6. (Qué pardmetros deberia cumplir una Institucién, para proteger los
derechos de los usuarios del SMA?



Debe ser auténomo, para garantiza niveles aceptables de independencia e
imparcialidad.En la estructura del Estado actual debe pertenecer a la Funcién de
Transparencia y Control Social, debe tener potestades de control, de tal forma que
cuente con amplias facultades para solicitar informacion, realizar inspecciones; de
auditoria ya que en la prestacion de los servicios se emplean programas informaticos
especializados, para tasacién, tarifacién, equipos de monitoreo de la red, Bases de
Datos, que pueden ser objeto de un examen especializado; de intervencién para
garantizar basicamente la continuidad del servicio. Bien podria ser una Intendencia
(Intendencia de Defensa del Usuario de Telecomunicaciones) dentro una
Superintendencia de Telecomunicaciones, y formar parte del 6rgano colegiado
regulador, para incidir en la normativa del sector desde la perspectiva del usuario.
Estas potestades deben ir acompafiadas de mecanismos de autotela, como lo sefalé
en la respuesta anterior.




Entrevista

Entrevistado: Dr. Mario Molina; Especialista en solucién de quejas del
consumidor.

Empresa: CNT EP

1. ¢Por qué cree usted, que las causas de los usuarios, no fueron
solucionadas con eficiencia por parte de los intendentes, sub
intendentes y comisarios de policia?

Por la escasa preparacion, experiencia y enorme entorno de corrupcién no
cumplieron con su rol establecido en la primera disposicion transitoria de la
LODC, esto obligé al Legislador actualmente Asambleista a promulgar el
Cadigo Organico de la Funcién Judicial.

2. ;Que juez tiene la competencia para resolver los dafios y perjuicios,
respecto de las denuncias o acusaciones particulares interpuestas por
los usuarios?

Se esta aplicando la disposicion y transitoria primera de la LODC y se omite la
determinacion del Articulo 87 de la misma ley, pues se considera que quien
tiene la competencia para resolver el pago de los dafios y perjuicios es el
mismo juez que resolvio la denuncia uo_qug£a.

Dr. Mario Molina



COLEGIO DE ABOGADOS
DE PICHINCHA

Quito, 2 de mayo del 2014.

Seforita
Maria Eugenia Molina Osoric.

EGRESADA FACULTAD DE JURISPRUDENCIA UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS.
Presente.

De mi consideracidn:
En atencion a su peticion, me permito comunicar a Usted que, de conformidad con la base de

datos de agremiados al Colegio de Abogados de Pichincha, existen 5383 afiliados comprendidos
entre las edades de treinta a los sesenta afios.

e comunicty para los fines consiguientes.

totolina Benavides.
ECRETARIO CQLGE!IO DE ABOGADOS DE PICHI

Colegio de Abogados de Pichincha * Av. 6 de Diciembre 225 y Piedrahita (esq.)
Telefax: 2567-617 - Teléfonos: 2567-619 / 2567-621
E-mail: contabilidad @colabpi.pro.ec - www.colabpi.pro.ec- secretaria@colabpi.pro.ec
Quito - Ecuador



