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RESOLUCION No. ARCOTEL-CZ06-C-2017-0111

ORGANISMO DESCONCENTRADO: COORDINACION ZONAL No 6 DE LA
AGENCIA DE REGULACION Y CONTROL DE LAS TELECOMUNICACIONES -
ARCOTEL

DR. WALTER VELASQUEZ RAMIREZ
COORDINADOR ZONAL No.6

CONSIDERANDO:
CONSIDERACIONES GENERALES Y ANALISIS DE FORMA:
TITULO HABILITANTE

1.1.  La ex Superintendencia de Telecomunicaiones el 01 de abril de 2013, pervia
autorizacion del Ex Concejo Nacional de Telecomunicaciones (Resolucion
RTV-133-07-CONATEL-2013 de 7 de marzo de 2013) emitio la
“AUTORIZACION PARA GESTIONAR LA INSTALACION, OPERACION Y
EXPLOTACION DE UN SISTEMA DE AUDIO Y VIDEO POR SUSCRIPCION
BAJO LA MODALIDAD DE SISTEMA CODIFICADO SATELITAL (DTH), A
FAVOR DE LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE
TELECOMUNICACIONES, AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y
SANEAMIENTO DE CUENCA, ETAPAE.P””

1.2. La Unidad Técnica de la Coordinacion Zonal 6 de ARCOTEL, mediante
memorando Nro. ARCOTEL-CZ06-2016-0627-M, de 08 de noviembre de
2016, pone en conocimiento de la Unidad Juridica el Informe Técnico Nro. IT-
CZ06-C-2016-0255, de 31 de octubre de 2016, a fin que se analice y se de
el tramite pertinente.

FUNDAMENTO DE HECHO

Con Memorando No ARCOTEL-CZ06-2016-0627-M, de 08 de noviembre de
2016, la Unidad Técnica de la Coordinacién Zonal 6 de la ARCOTEL, pone en
conocimiento de la Unidad Juridica el Informe Técnico Nro. IT-CZ06-C-2016-0255,
de 31 de octubre de 2016, entre otros aspectos sefiala y concluye lo siguiente:

“En cumplimiento de las actividades de control del servicio de audio y video por
suscripcion, previo la coordinacion pertinente (referencia oficio Nro. ARCOTEL-CZO6-
2016-0169-OF del 10 de octubre de 2016), el dia 18 de octubre de 2016, se procedit a
realizar una inspeccion en las instalaciones de ETAPA EP ubicadas en la Av. Primero de
Mayo y Carlos Quinto (‘CONTACT CENTER” de ETAPA EP), y en el centro de atencion
al cliente ubicado en la Av. 10 de Agosto y Paucarbamba, para verificacion de la
informacién fuente de los reportes de calidad de AVS presentado por ETAPA EP. Por parte
de ETAPA EP participaron en la inspeccion el Dr. Paul Ulloa, y los ingenieros Juan Pablo
Ordofiez y Carlos Jara.

... 7. INFORMACION OBTENIDA DURANTE LA INSPECCION
Durante la inspeccién realizada en el “CONTACT CENTER" de ETAPA EP (centro a
través del cual ETAPA EP recibe los reclamos de todos los servicios que brinda,
incluyendo el servicio de audio y video por suscripcion), se recopild la informacion de las
llamadas atendidas sobre el servicio de audio y video por suscripcién en el periodo enero
a septiembre de 2016, mas los reclamos y reportes de averias recibidos por otros
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medios, asi como los reclamos por facturacion. Del anélisis de esa informacién se obtuvo
que ETAPA EP recibi6 el siguiente nimero de reclamos y reportes de averias:

RECLAMOS RECLAMOS
iﬁ/csﬁ‘:'g g EY ATRIBUIDOS AL ATRIBUIDOS A
TRIMESTRE AVS CLIENTE ETAPA
RECIBIDAS (RECLAMOS NO (RECLAMOS
PROCEDENTES) | PROCEDENTES)
PRIMER TRIMESTRE 2016 1406 790 616
SEGUNDO TRIMESTRE
2016 1273 636 637
TERCER TRIMESTRE 2016 952 447 505

Segun la informacion proporcionada por ETAPA EP, los reclamos que se clasificaron
como NO PROCEDENTES corresponden a: desconfiguracion del equipo decodificador
por parte del usuario, tarjeta mal insertada, cable mal conectado, etc; mientras que, los
reclamos restantes son atribuibles a ETAPA EP (reclamos PROCEDENTES) y se
encuentran registrados como: cambié de decodificadores dafiados, calibracion de
antena, actualizacion de software, etc.

Para el calculo de los parametros de calidad en el presente informe se tomaron en cuenta
unicamente los reclamos que fueron calificados por ETAPA EP como procedentes, con
excepcion del parametro de calidad “Tiempo de respuesta del operador” (TRO), para el
cual se consideran todas las llamadas ingresadas al CONTACT CENTER por
requerimientos referentes al servicio de audio y video por suscripcién. A continuacion se
presentan los resultados de los parémetros de calidad calculados con la informacién
obtenida durante la inspeccion:

7.1 Parametros de calidad obtenidos, correspondientes al PRIMER TRIMESTRE de

2016

PARAMETRO DESCRIPCION ENERO FEBRERO MARZO
Numero total de
requerimientos de atencion 8 0 1
recibidos
Numero de requerimientos de
atencion solucionados en 6 0 1
Atencion de menos de 24 horas
reclamos
Valor obtenido TPR 24 (TPR<
Tiempo Promedio 24 horas en el 90% de 75.0% No aplica 100%
de Resolucion de casos)
requerimientos de
atencion (TPR) Requerimientos de atencion
solucionados entre menos 0 y 8 0 1
48 horas
Valor obtenido TPR 48 (TPR<
48 horas en el 91%-95% de 100% No aplica 100%
casos)
CODIGO: FO-DJCE-09
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Requerimientos de atencion

solucionados entre Oy 72 8 0 1
horas
Valor obtenido TPR 72 (TPR<
72 horas en el 96%-99% de 100.00% No aplica 100%
casos)
Reparacion de Namero total de averias 163 152 292
averias reportadas
Tiempo promedio de
reparacién de Valor obtenido TRA (horas) 11.82 horas | 12.58 horas | 7.28 horas
averias (TRA)
Numero total de llamadas
recibidas en el centro de 540 410 723
atencion
Tiempo de =
respuesta del TR & ahag-on & 0&% de 77.96% 77.56% 61.83%
operador (TRO) los casos
o,
TRO > 55seg enel8%delos | ) 49 22.44% 38.45%
casos
FaciBmag g0 Valor obtenido de RF 0.07% 0% 0%

facturacién (RF)

7.2 Parametros de calidad obtenidos, correspondientes al SEGUNDO TRIMESTRE

de 2016
PARAMETRO DESCRIPCION ABRIL MAYO JUNIO
Nuamero total de requerimientos 4 D) 3
de atencion recibidos
Numero de requerimientos de
atencién solucionados en 3 2 3
menos de 24 horas
Atencién de Valor obtenido TPR 24 (TPR=< o . o
reclamos 24 horas en el 90% de casos) 0% e o
Tiempo Promedio | Requerimientos de atencion
de Resolucién de solucionados entre menos 0 y 4 2 3
requerimientos de | 48 horas
atencién (TPR)
Valor obtenido TPR 48 (TPR<
48 horas en el 91%-95% de 100% 100% 100%
casos)
Requerimientos de atencién
solucionados entre Oy 72 4 2 3
horas
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[ Valor obtenido TPR 72 (TPRS
72 horas en el 96%-99% de 100% 100% 100%
casos)
» Nimero total de averias
Repa:rac:on de reportadas 190 214 224
averias
Tiempo promedio 12.96
de reparacion de Valor obtenido TRA (horas) 11.32 horas 12.00 horas ’
averias (TRA) horas
Ndamero total de llamadas
recibidas en el centro de 348 228 246
atencion
Hanpo de TRO < 55seg en el 92% de los
respuesta del = ¢ 77.30% 67.98% 71.54%
operador (TRO) Gasgs
> %
TRO > 55seg en el 8% de los 22 70% 32 46% 29 67%
casos
Reclamos de , - .
facturacion (RF) Valor obtenido de RF 0.07% 0.03% 0.11%

7.3 Parametros de calidad obtenidos, correspondientes al TERCER TRIMESTRE de

2016
PARAMETRO DESCRIPCION JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE

Nuamero fotal de requerimientos 0 y 1
de atencion recibidos
Numero de requerimientos de
atencion solucionados en 0 1 0
menos de 24 horas
Valor obtenido TPR 24 (TPRs : G ;
24 horas en el 90% de casos) noapes 100’ YaRplies

Atencion de

reclamos Requerimientos de atencién
solucionados entre menos 0 y 0 1 0

Tiempo Promedio | 48 horas

de Resolucion de

requerimientos de | Valor obtenido TPR 48 (TPR<

atencién (TPR) 48 horas en el 91%-95% de No aplica 100% No aplica
casos)
Requerimientos de atencién
solucionados entre 0 y 72 0 1 1
horas
Valor obtenido TPR 72 (TPR<
72 horas en el 96%-99% de No aplica 100% 100%
casos)
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Numero total de averias

i6 1
Repa’racron de reportadas 185 166 52
averias
Tiempo promedio 13.29
de reparacion de Valor obtenido TRA (horas) ) 12.35 horas 13.27 horas
averias (TRA) horas
Nuamero total de llamadas La informacién
recibidas en el centro de 169 183 entregada no
atencion permite el anélisis
La informacién
. 0,

Tiempo de TRO < 55seg en el 92% de 77 51% 78 14% siilidada o

respuesta del los casos te sl andiiei

operador (TRO) permite el analisis

La informacién
23.67% 22.40% entregada no
permite el analisis

TRO > 55seg en el 8% de los
casos

Reclamos de
facturacion (RF)

Valor obtenido de RF 0% 0.04% 0.04%

8 COMPARACION ENTRE LOS PARAMETROS REPORTADOS Y LOS
CALCULADOS CON LA INFORMACION OBTENIDA DURANTE LA INSPECCION,
Y EVALUACION DE RESULTADOS

8.1 Total de averias y reclamos

PRIMER TRIMESTRE 2016 612 616
SEGUNDO TRIMESTRE 2016 633 637
TERCER TRIMESTRE 2016 505 505

ENERO

TPR24: <24 horas 90%
de caso horas

76.0% 75.0% NO
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Atencion de TPR48: <48 horas o
reclamos 91%-95% de casos 0% L A
Porcentaje de
reclamos TPR72: <72 horas .
solucionados en un | 96%-99% de casos 100% 100% S
tiempo determinado
(TPR)
Reparacion de
averias 11.82
Tiempo promedio de TRAS< 72 horas 11.84 horas horas Si
reparacion de
averias (TRA)
; <55 segundos 92% 100% 77.96% NO
Tiempo de
respuesta del = = =
operador (TRO) >55 segundos 8% 0% 22.04% NO
Concesionarios de 500
0 més suscriptores, el
Reclamos de valor de reclamos de "
; X 0.07% /
facturacién (RF) facturacion no puede L0 Q% 2
exceder de 1 por cada
100 facturas.

FEBRERO

TPR24: <24 horas 90% . . (*) No
de caso horas ’ o% (2 Nogplica aplica
Atencion de
reclamos TPR48: <48 horas 91%- » . (*) No
95% de casos Co (INaEplica’ | o tica
Porcentaje de
reclamos i .
solucionados en un IFRiE1Z haras 3% 0% (*) No aplica () No
tiempo determinado 99% de casos aplica
(TPR)
Reparacion de
averias
Tiempo promedic dé TRA< 72 horas 12.58 horas 12.58 horas S
reparacién de averias
(TRA)
<55 segundos 92% 100% 77.56% NO
Tiempo de respuesta
del operador (TRO) >55 segundos 8% 0% 22.44% NO
Concesionarios de 500 o
mas suscriptores, el valor
Reclamos de de reclamos de o
; % 0% Si
facturacién (RF) facturacion no puede 0% %
exceder de 1 por cada
100 facturas.
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(*) No aplica debido a que en febrero no se recibieron reclamos.

MARZO

TPR24: s24 horas 90% de

100% 100% SI
caso horas
Atencidn de reclamos ;
;‘:;? <48 horas 91%- 100% 100% s
Porcentaje de reclamos e
solucionados en un -
tiempo determinado TPR72: <72 horas 96%- 100% 100% s/
(TPR) 99% de casos
Reparacion de averias
Tiempo promedio de TRAS< 72 horas 7.12 horas 7.28 horas Sl
reparacion de averias
(TRA)
<55 seqgundos 92% 100% 61.83% NO
Tiempo de respuesta
del operador (TRO) >55 segundos 8% 0% 38.45% NO
Concesionarios de 500 o
Recl de mas suscriptores, el valor
£ e‘: ama; RF de reclamos de facturacion 0% 0% S!
acturacidn (RF) no puede exceder de 1 por
cada 100 facturas.
ABRIL

. 0,
i sberons oo | o | o
Atencion de reclamos
s TPR48: <48 horas 91%- "
:;%ﬁi?;?esgﬁcfonados 95% de casos s — =
en un tiempo .
determinado (TPR) ;-g ‘:/Q7d2e; :;iozoras 96%- 100% 100% Sl
o
Reparacion de
;L%”:: promedio de | TRAS 72 horas 11.42 horas | 11.32 horas S
reparacion de averias
(TRA)
<55 segundos 92% 100% 77.30% NO
Tiempo de respuesta
del operador (TRO) >55 segundos 8% 0% 22.70% NO
Reclamos de Concesionarios de 500 o
facturacion (RF) mds suscriptores, el 0.07% 0.07% SI
valor de reclamos de
CODIGO: FO-DJCE-09 )
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facturacion no puede
exceder de 1 por cada
100 facturas.

MAYO

TPR24: <24 horas . =
90% de caso horas 10a AN St
Atencidén de
reclamos TPR48: <48 horas > &
91%-95% de casos % Lol ol
Porcentaje de
reclamos ;
solucionados en un TPR72: <72 horas 100% 100% S
tiempo determinado 96%-99% de casos
(TPR)
Reparacion de
averias 12.00
Tiempo promedio de TRAZ< 72 horas 12.05 horas I S
reparacion de averias
(TRA)
<55 sequndos 92% 100% 67.98% NO
Tiempo de respuesta
del operador (TRO) >55 segundos 8% 0% 32.46% NO
Concesionarios de
500 o mas
suscriptores, el valor
Rewianasde de reclamos de 0.03% 0.03% S/
facturacion (RF) i
facturaciéon no puede
exceder de 1 por
cada 100 facturas.

JUNIO

TPR24: <24 horas o o
90% de caso horas 100% 700% o
Atencidn de reclamos .
;:324985;43 fiorms 100% 100% sl
Porcentaje de reclamos I97% de casos
solucionados en un _
tiempo determinado TPR72: s72 horas 100% 100% S/
(TPR) 96%-99% de casos
Reparacién de averias 1296
Tiempo promedio de TRAs 72 horas 12.89 horas h r 5 SI
reparacion de averias ola
(TRA)
Tiempo de respuesta | <55 segundos 92% 100% 71.54% NO
del operador (TRO)
CODIGO: FO-DJCE-09
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>55 segundos 8% 0% 29.67% NO
Concesionarios de
500 0 méas
suscriptores, el

Reclamos de valor de reclamos

; ¢ 119
facturacién (RF) de facturacion no 0.11% 0.11% S

puede exceder de 1
por cada 100
facturas.

JULIO

] TPR24: <24 horas " (*) No (*) No
Atencidn de 90% de caso horas 94.80% aplica aplica
reclamos

) TPR48: <48 horas (*) No (*) No
Porcentaje de 100% ; i
dlaroe 91%-95% de casos aplica aplica
solucionados en un - = -
tiempo determinado TPR72: 572 horas 100% () {Vo ) ’!VO
(TPR) 96%-99% de casos aplica aplica
Reparacion de
averias 13.29
Tiempo promedio de TRA< 72 horas 13.09 horas I S/
reparacién averias
(TRA)

<55 segundos 92% 100% 77.51% NO
Tiempo de respuesta
del operador (TRO) >55 segundos 8% 0% 23.67% NO

Concesionarios de

500 0 mas

suscriptores, el valor
Recfamqs e de reclamos de 0% 0% S/
facturacién (RF) A

facturacién no puede

exceder de 1 por

cada 100 facturas.

(*) No aplica debido a que en julio no se recibieron reclamos.

AGOSTO

Atencién de

TPR24: <24 horas

92.31%

100%

reclamos 90% de caso horas
Porcentaje de TPR48: <48 horas i "
reclamos 91%-95% de casos s 1o S
solucionados en un
CODIGO: FO-DJCE-09
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tiempo determinado TPR72: <72 horas " 5
(TPR) 96%-99% de casos T 100% &
Reparacion de
averias 12.35
Tiempo promedio de TRAS 72 horas 11.80 horas biras S/
reparacion de averias
(TRA)
<55 segundos 92% 98.70% 78.14% NO
Tiempo de respuesta
del operador (TRO) >55 segundos 8% 1.30% 22.40% NO
Concesionarios de
500 o0 mas
suscriptores, el valor
Rec;'amc'-s de de reclamos de 0.04% 0.04% S
facturacién RF ;
facturacion no puede
exceder de 1 por
cada 100 facturas.

SEPTIEMBRE

TPR24: =24 horas . &
90% de caso 78.57% ) No () NO
Horas aplica aplica
Atencion de reclamos
TPR48: <48 horas () No () No
Porcentaje de reclamos | 91%-95% de 92.86% ) .
solucionados en un ©asos aplica aplica
tiempo determinado
(TPR) TPR72: <72 horas
96%-99% de 100% 100% Sl
casos
Reparacion de 1327
?}’:g;j promedio de | TRAS 72 horas 12.79 horas horas Sl
reparacion de averias
(TRA)
Cumple
<55 segundos No hay segun
92% 94.69% datos informacion
reportada
Tiempo de respuesta
del operador (TRO) Cumple
>55 segundos 8% 511% b 4 ) segun_
datos informacion
reportada
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Concesionarios
de 500 o mas
suscriptores, el
Reclamos de valor de reclamos . .
facturacion (RF) de facturacion no 0.0¢% 0.04% S/

puede exceder de
1 por cada 100
facturas.

(*) No aplica debido a que en septiembre se presenté 1 solo reclamo.

Como se puede observar, el nimero total de reclamos y averias reportado por ETAPA
EP, de los trimestres primero y segundo de 2016, difiere de la informacién obtenida
durante la inspeccién. Segiin la revisién de la informacion detallada de reclamos y
averias, esa diferencia (8 casos) corresponde a casos en los que el inicio del reclamo se
presenté el ditimo dia del trimestre (ejemplo 31 de marzo) y se resolvié en el siguiente
trimestre (primeros dias de abril); esos casos ETAPA EP los registra como parte de los
reclamos de abril (fecha de solucién); sin embargo el sistema SIETEL no los considera
como reclamos de abril puesto que su fecha de inicio es marzo, y al parecer procede a
descartarlos. En lo referente a la informacion de cada parametro y de cada mes, se
obtuvieron los siguientes resultados:

» Atencion de reclamos (TPR): Los valores reportados de los meses enero, febrero,
marzo, mayo, y junio, concuerdan con los obtenidos durante la inspeccién. En lo
referente a los meses abril (TRP24), julio (TRP24, TPR48 y TPR72), agosto
(TRP24) y septiembre (TRP24 y TPR48), la informacién reportada no concuerda
con los valores obtenidos de los archivos fuente. De la revisién de la informacion
detallada, se observa que la diferencia referida se presenta debido a que ETAPA EP
contabilizé algunos casos en la informacién fuente como “reclamos’”, y luego en el
reporte del SIETEL los consideré como “averias”, o viceversa. A esta situacién se
agrega ademas la diferencia de numero de reclamos y averias indicado en el parrafo
anterior.

* Reparacion de averias (TRA): Los valores reportados y los valores obtenidos de la
informacién fuente, concuerdan tinicamente en el mes febrero de 2016. En resto de
meses del periodo enero a septiembre de 2016, los valores reportados y los valores
obtenidos de la informacién fuente no concuerdan. Las diferencias varian desde -0.02
hasta +0.55 de hora. Esta situacion se presenta por las mismas causas indicadas en
los parrafos anteriores.

e Tiempo de respuesta del operador (TRO): Los valores reportados difieren
ampliamente de los obtenidos mediante el procesamiento de los archivos fuente, para
todo el periodo enero a agosto de 2016, tanto en el numero total de llamadas
recibidas, como en los porcentajes de “Llamadas Contestadas por una Persona en
un Tiempo menor o igual a 55 segundos”. Segun se desprende de la informacién
presentada por ETAPA EP, para el calculo de este parametro la operadora no estaria
considerando todas las llamadas que ingresan al “Contac center” con algun
requerimiento del servicio de audio y video por suscripcion, y estaria considerando
unicamente las llamadas con reclamos o averias procedentes; adicionalmente en la
medicion del tiempo no estaria considerando el tiempo de espera de respuesta del
operador humano. En el caso del mes septiembre la informacién fuente entregada
no permite realizar el calculo requerido, sobre este particular mediante correo
electronico el 25 de octubre de 2016, el ingeniero Carlos Jara de ETAPA EP indico
que por problemas en el servidor de ETAPA EP, no se pudo entregar la informacién
fuente correspondiente al mes de septiembre de 2016 con el filtro respectivo acerca
del tiempo de respuesta del operador (Se adjunta copia de correo).
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* Reclamos de facturacion (RF): Los valores reportados y los valores obtenidos
durante la inspeccion concuerdan, para el periodo de enero a septiembre de 2016.

La evaluacién de cumplimiento de cada parametro de calidad est4 realizada sobre la
base de los valores calculados. A continuacion se presenta un cuadro resumen:

[ TPR24:

<24 horas No No No
90% de NO | aplic | SI | NO| SI SI | apli Si :
aplica
caso a ca
de
reclamos TPR48:
Porcentaj | _ No No
e de ;‘:f/”g;‘;s Sl | aplic| s | st | st | st |api| s “;f’
reclamos 0I97% a ca apiked
soluciona | de casos
dos en un
tiempo TPR72: No No
determina | <72 horas : :
do (TPR) | 969%-99% Sl | aplic | Sl S| S Sl | apli Si Sl
a ca
de casos
Reparaci
on de
averias:
Tiempo &
promedio fRas 2 Sl Si S| S| S| S Si Si Sl
de horas
reparacié
n de
averias
(TRA)
<55 No ha
Tiempo segundos | NO | NO | NO | NO | NO | NO | NO | NO datosy
de 92%
respuest
a del >55 Fllia
operador | segundos | NO | NO | NO | NO| NO | NO | NO | NO d y
(TRO) 8% atos
Concesion
arios de
Reclamo 500 6 ise
sde  \suscriptor | si | si | st | st | st | st | st | s s/
facturaci 65 &l
on (RF) valor de
reclamos
de
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facturacio
nno
puede
exceder
de 1 por
cada 100
facturas.

" 10. CONCLUSIONES

e La informacién reportada por ETAPA EP en el sistema SIETEL, correspondiente
a los paréametros de calidad de su servicio de audio y video por suscripcion, del
periodo enero a septiembre de 2016, no concuerda con los datos obtenidos de
la informacién fuente, en los casos detallados en el numeral 8 del presente
informe, por las razones expuestas en ese mismo numeral.

(.-

o Los pardmetros de calidad “Atencién de reclamos - TPR <24” de los meses
enero y abril de 2016, y “Tiempo de respuesta del operador” de los meses
enero a agosto de 2016; calculados en base de la informacion fuente, no
cumplen con los valores objetivos establecidos en las Resoluciones N° TEL-
816-27-CONATEL-2010 de 21 de diciembre de 2010 y Nro. RTV-599-21-
CONATEL-2012 de 12 de septiembre de 2012, para el primer trimestre de 2016,
y en la Resolucién Nro. 06-03-ARCOTEL-2016 de 28 de marzo de 2016 para
los trimestres segundo y tercero de 2016, respectivamente.

e En el caso del parémetro “Tiempo de respuesta del operador” del mes
septiembre de 2016, la informacién fuente entregada no permite realizar el
célculo requerido.”

ACTO DE APERTURA

El 14 de julio de 2017 se emiti6 el Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo
Sancionador Nro. AA-CZ06-2017-0102 en contra de la EMPRESA PUBLICA
MUNICIPAL DE TELECOMUNICACIONES, AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO
Y SANEAMIENTO DE CUENCA, ETAPA EP., a efectos de dar inicio al Procedimiento
Administrativo Sancionador, mismo que fue notificado con Oficio Nro. ARCOTEL-
CZ06-2017-0810-OF del 17 de julio de 2017, Acto de Apertura que fue notificado el
19 de julio de 2017, conforme consta del documento de control entrega recepcién
personalizada de documentos.

CONSIDERACIONES Y FUNDAMENTOS JURIDICOS DEL ORGANISMO
DESCONCENTRADO:

AUTORIDAD Y COMPETENCIA

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

“Art. 83.- Son deberes y responsabilidades de las ecuatorianas y los ecuatorianos,
sin perjuicio de otros previstos en la Constitucion y la ley: 1. Acatar y cumplir la
Constitucion, la ley y las decisiones legitimas de autoridad competente (...)".

“‘Art. 226.- Las instituciones del Estado, sus organismos, dependencias, las

servidoras o servidores publicos y las personas que actuen en virtud de una potestad
estatal ejerceran solamente las competencias y facultades que les sean atribuidas en
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la Constitucion y la ley. Tendran el deber de coordinar acciones para el cumplimiento
de sus fines y hacer efectivo el goce y ejercicio de los derechos reconocidos en Ia
Constitucion.”.

“Art. 261.- E| Estado central tendra competencias exclusivas sobre: (ixa) “10 El
espectro  radioeléctrico y el régimen general de comunicaciones y
telecomunicaciones (...)".

“Art. 313.- El Estado se reserva el derecho de administrar, regular, controlar y
gestionar los sectores estratégicos, de conformidad con los principios de
sostenibilidad ambiental, precaucién, prevencion y eficiencia.- Los sectores
estrategicos, de decision y control exclusivo del Estado, son aquellos que por su
trascendencia y magnitud tienen decisiva influencia econémica, social, politica o
ambiental, y deberéan orientarse al pleno desarrollo de los derechos y al interés
social.- Se consideran sectores estratégicos la energia en todas sus formas, las
telecomunicaciones, los recursos naturales no renovables, el transporte y la
refinacion de hidrocarburos, la biodiversidad y el patrimonio genético, el espectro
radioeléctrico, el agua, y los demés que determine la ley.”.

‘Art. 314.- El Estado sera responsable de la provisién de los servicios publicos de
agua potable y de riego, saneamiento, energia eléctrica, telecomunicaciones,
vialidad, infraestructuras portuarias y aeroportuarias, y los demas que determine la
ley.- El Estado garantizara que los servicios pablicos y su provision respondan a los
principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad,
universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad. El Estado dispondra
que los precios y tarifas de los servicios publicos sean equitativos, y establecera su
control y requlacion.”.

LEY ORGANICA DE TELECOMUNICACIONES

El articulo 116, incisos primero y segundo, establecen: “Ambito subjetivo y
definicion de la responsabilidad.- El control y el régimen sancionador establecido
en este Titulo se aplicaran a las personas naturales o juridicas que cometan las
infracciones tipificadas en la presente Ley.- La imposicién de las sanciones
establecidas en la presente Ley no excluye o limita otras responsabilidades
administrativas, civiles o penales previstas en el ordenamiento juridico vigente y
titulos habilitantes.”.

El articulo 142, dispone: “Creacién y naturaleza.- Créase la Agencia de Regulacion
y Control de las Telecomunicaciones (RCOTEL) como persona juridica de derecho
publico, con autonomia administrativa, técnica, econémica, financiera y patrimonio
propio, adscrita al Ministerio rector de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de
la Informacion. La Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones es la
entidad encargada de la administracion, regulacion y control de las
telecomunicaciones y del espectro radioeléctrico y su gestion, asi como de los
aspectos técnicos de la gestion de medios de comunicacion social que usen
frecuencias del espectro radioeléctrico o que instalen y operen redes.”.

El articulo 144, determina: “‘Competencias de la Agencia.- Corresponde a la
Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones: (...) 4 Ejercer el Control
de la prestacion de servicios de telecomunicaciones, incluyendo el servicio de larga
distancia internacional, con el propésito de que las actividades y servicios se sujeten
al ordenamiento juridico y a lo establecido en los correspondientes titulos habilitantes
(...) 18. Iniciar y sustanciar los procedimientos administrativos de determinacion de
infracciones e imponer en su caso, las sanciones previstas en esta Ley. (...)".
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REGLAMENTO GENERAL DE LA LEY ORGANICA DE TELECOMUNICACIONES

Art. 10.- Del organismo desconcentrado de la ARCOTEL encargado del
procedimiento administrativo sancionador.- El organismo desconcentrando de la
ARCOTEL encargado del procedimiento administrativo sancionador es el
competente para aplicar el régimen sancionatorio previsto en la Ley, el presente
Reglamento General y en los titulos habilitantes; puede contar con oficinas
desconcentradas.

La competencia para el ejercicio de la potestad sancionatoria Ia tienen los titulares
de la sede principal o de las oficinas que se establezcan en el territorio nacional,
segun corresponda.

Art. 81.- Organismo competente.- El organismo desconcentrado de la ARCOTEL es
el competente para iniciar, sustanciar y resolver, de oficio o a peticion de parte, el
procedimiento administrativo sancionador para la determinacion de infracciones e
imponer, de ser el caso, las sanciones previstas en la normativa legal vigente o en
los respectivos titulos habilitantes, observando el debido proceso y el derecho a la
defensa.

PROCEDIMIENTO

El articulo 125 de la norma Ibidem, sefala: “Potestad sancionadora.-Corresponde
a la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones iniciar de oficio 0
por denuncia, sustanciar y resolver el procedimiento administrativo destinado a la
determinacion de una infraccion y, en su caso, a la imposicion de las sanciones
establecidas en esta Ley. La Agencia debera garantizar el debido proceso y el
derecho a la defensa en todas las etapas del procedimiento sancionador.- E/
procedimiento sancionador establecido en este Capitulo no podra ser modificado o
alterado mediante estipulaciones contenidas en los titulos habilitantes. En caso de
que algun titulo habilitante contemple tales modificaciones, estas se entenderan
nulas y sin ningun valor’.

El presente procedimiento se sustancioé observando el tramite propio previsto en los
articulos 125 al 132 de la Ley Organica de Telecomunicaciones, respetandose las
garantias basicas del debido proceso, en el ambito administrativo, contemplado en
el articulo 76 numeral 7, de la Constitucion de la Republica, “Nadie podra ser privado
del derecho a la defensa en ninguna etapa o grado del procedimiento”.

FUNDAMENTOS DE DERECHO
LEY ORGANICA DE TELECOMUNICACIONES

“Art. 24.- Obligaciones de los prestadores de servicios de telecomunicaciones. Son
deberes de los prestadores de servicios de telecomunicaciones, con independencia
del titulo habilitante del cual se derive tal caracter, los siguientes:

3. Cumplir y respetar esta Ley, sus reglamentos, los planes técnicos, normas técnicas
y demas actos generales o particulares emitidos por la Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones y el Ministerio rector de las Telecomunicaciones
y de la Sociedad de la Informacién asi como lo dispuesto en los titulos habilitantes.”
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REGLAMENTO DE AUDIO Y VIDEO POR SUSCRIPCION (expedido con
Resolucion TEL-816-CONATEL-2010 de 21 de diciembre de 2010 y reformado con
Resolucion N° RTV-599-21-CONATEL-2012 de 12 de septiembre de 2012)

‘Art. 45.- Los concesionarios / prestadores deberan reportar trimestralmente a la
Superintendencia de Telecomunicaciones, los listados de cumplimiento de cada uno
de los indices de calidad de servicio en funcion de los formularios que determine la
Superintendencia de Telecomunicaciones. La entrega trimestral de la informacion de
los indices de calidad, se debera efectuar dentro de los primeros quince (15) dias
calendario, siguientes al trimestre en evaluacion.

Los indices de Calidad de Servicio y Metas se detallan a continuacion:

Atencion de Reclamos.- El parametro a considerarse es el tiempo promedio de
resolucion de reclamos, que se define como el tiempo promedio medido en horas
continuas que los usuarios esperan para que un reclamo reportado a través del centro
0 persona responsable de atencion al cliente del proveedor del servicio sea resuelto.
Los lineamientos a seguirse se muestran en la siguiente tabla:”

Valor Objetivo (h)

Porcentaje de Casos

<24 90%
<48 91% - 95%
<72 96% - 99%

Reparacion de Averias.- Para este caso se considerara el tiempo promedio de
reparacion de averias que se define como el tiempo promedio medido en horas
continuas que tarda en repararse una averia. Se /o contabiliza desde el momento en
que se produce la notificacion al centro o persona responsable de atencion al cliente
del proveedor del servicio hasta la reparacion de la misma. El valor objetivo de este
tiempo sera hasta 72 horas salvo los casos debidamente fundamentados que no sean
responsabilidad del operador.

Tiempo de Respuesta de Operadoras.- Para este caso se considera el tiempo
medido en segundos que la persona responsable o centro de atencion al cliente del
proveedor del servicio demora en responder una llamada. Los parémetros a controlar
se muestran en la siguiente tabla:

Valor Objetivo (h) Porcentaje de Casos
<55 92%
>55 8%

AUTORIZACION PARA GESTIONAR LA INSTALACION, OPERACION Y
EXPLOTACION DE UN SISTEMA DE AUDIO Y VIDEO POR SUSCRIPCION BAJO
LA MODALIDAD DE SISTEMA CODIFICADO SATELITAL (DTH).
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“SEPTIMA.- OBLIGACIONES GENERALES. ..

... ¢) Las demas dispuestas en la Constitucion de la Republica del Ecuador, Ley de
Radiodifusion y Television, su Reglamento General, Reglamento de Audio y Video
por Suscripcién, Resoluciones y Normas, que de acuerdo a su competencia haya
expedido o expida el expida el CONATEL'...”

REGLAMENTO PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES Y SERVICIOS DE RADIODIFUSION POR
SUSCRIPCION

“Art. 36.- De manera complementaria a lo establecido en los articulos precedentes,
los prestadores de servicios de telecomunicaciones y radiodifusién por suscripcién
daran cumplimiento a las condiciones especificas o particulares que constan en las
fichas descriptivas de los servicios, las que se anexan al presente reglamento como
parte integrante del mismo.”

FICHA DESCRIPTIVA DE SERVICIO POR SUSCRIPCION
Parametros de calidad a aplicar vinculados con la prestacién del servicio:

La calidad del Servicio se sujetaré a la norma que defina el Directorio de la
ARCOTEL, inicialmente son los que se describen a continuacion y los prestadores
deberan_entregar trimestralmente a la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL,
dentro de los primeros quince (15) dias calendario, siguientes al trimestre en
evaluacion, el reporte de los indices de calidad.

- Atencion de Reclamos.

- Reparacion de Averias.

- Tiempo de Respuesta del Prestador.

- Interrupcion y Restitucion del Servicio.

- Reclamos de Facturacion.

- Reporte de abonados, clientes o suscriptores.

2.3. IDENTIFICACION DE LA INFRACCION Y SANCION

El numero 16 de la letra b) del Art. 117 de la Ley Organica de Telecomunicaciones
establece: “Son infracciones de primera clase aplicables a poseedores de titulos
habilitantes comprendidos en el ambito de la presente Ley, las siguientes (...)

16. Cualquier otro incumplimiento de las obligaciones previstas en la presente Ley y
su Reglamento, los planes, normas técnicas y resoluciones emitidas por el Ministerio
rector de las Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion y por la Agencia
de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones y las obligaciones incorporadas
en los titulos habilitantes que no se encuentren sefialadas como infracciones en
dichos instrumentos.”

! Disposicién Final Cuarta de la LOT ”La Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones
ejercerd las funciones de regulacion, control y administracién atribuidas al Consejo Nacional de
Telecomunicaciones, Superintendencia de Telecomunicaciones y Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones en la Ley de Comercio Electronico, Firmas Electrénicas y Mensajes de Datos, su
Reglamento General y demds normativa.”
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El Art. 121 de la referida Ley, establece: “Clases.- Las sanciones para las y los
prestadores de servicios de telecomunicaciones y radiodifusion, television y audio y
video por suscripcién, se aplicaran de la siguiente manera:

1. Infracciones de primera clase.- La multa sera de entre el 0,001% y el 0,03% del
monto de referencia.

Con respecto al monto de referencia el Art. 122 de la misma ley, dispone:

Para la aplicacion de las multas establecidas en esta Ley, el monto de referencia se
obtendra con base en los ingresos totales del infractor correspondientes a su ultima
declaracion de Impuesto a la Renta, con relacion al servicio o titulo habilitante del
que se trate. / Unicamente en caso de que no se pueda obtener la informacion
necesaria para determinar el monto de referencia y se justifique tal imposibilidad, las
multas seran las siguientes:

a) Para las sanciones de primera clase, hasta cien Salarios Basicos Unificados del
trabajador en general.

En caso de que no se pueda obtener la informacion necesaria para determinar el
monto de referencia y se justifique tal imposibilidad, para los servicios de
telecomunicaciones cuyo titulo corresponda a un registro de actividades, asi como
los servicios de radiodifusion y television y audio y video por suscripcion, aplicara el
5% de las multas referidas en los literales anteriores”.

Respecto a los atenuantes y Agravantes la Ley Orgdnica de Telecomunicaciones
sefala;

“Art.130.-Atenuantes.

Para los fines de la graduacion de las sanciones a ser impuestas o su subsanacion
Se consideraran las siguientes circunstancias atenuantes:

1. No haber sido sancionado por la misma infraccién, con identidad de causa y efecto
en los nueve meses anteriores a la apertura del procedimiento sancionador.
2. Haber admitido la infraccidén en la sustanciacion del procedimiento administrativo
sancionatorio. En este caso, se debera presentar un plan de subsanacién, el cual
sera autorizado por la Agencia de Regulacion y Control de Telecomunicaciones.
3. Haber subsanado integralmente la infraccion de forma voluntaria antes de la
imposicion de la sancion.

4. Haber reparado integralmente los dafios causados con ocasion de la comisiéon de
la infraccion, antes de la imposicion de la sancion.

En caso de concurrencia, debidamente comprobada, de las circunstancias
atenuantes 1, 3 y 4, la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones,
en los casos en los que considere aplicable, y previa valoracién de la afectacion al
mercado, al servicio o a los usuarios, podra abstenerse de imponer una sancion, en
caso de infracciones de primera y segunda clase. Esta disposicién no aplica para
infracciones de tercera y cuarta clase.”

“Art.131.-Agravantes.

En el ejercicio de su potestad sancionatoria, igualmente se deberan valorar las
siguientes circunstancias agravantes:

1. La obstaculizacion de las labores de fiscalizacién, investigacion y control, antes y
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durante la sustanciacion del procedimiento sancionatorio de la infraccion sancionada.
2. La obtencién de beneficios econdmicos con ocasion de la comision de la infraccion.
3. El caracter continuado de la conducta infractora.”

3. ANALISIS DE FONDO:
3.1. CONTESTACION AL ACTO DE APERTURA

La informacién presentada por la expedientada con Oficio
Nro. 0-2017-1686-GG de 09 de agosto de 2017, ingresado con tramite Nro.
ARCOTEL-DEDA-2017-012559-E de 09 de agosto de 2017, en la parte pertinente
indica lo siguiente:

“El presente proceso administrativo sancionatorio iniciado en contra de ETAPA EP,
se fundamenta en el Informe Técnico IT -CZ06-C-20 16-0255 de 31 de octubre de
2016, en éste se indica entre otras cosas que, luego de analizada la informacion
fuente mi representada cumple los parametros de calidad para el servicio de audio y
video por suscripcién a excepcion de los pardmetros de calidad "Atencion de
reclamos - TPR <24” en los meses de enero y abril de 2016 y "Tiempo de respuesta
del operador” en el periodo enero- agosto de 2016.

Luego de analizada la informacion constante en el Acto de Apertura, entre estos, el
informe técnico fundamento para la iniciacion del presente proceso, asi como, aquella
presentada por ETAPA EP en el Sistema de Informacion y Estadisticas de los
Servicios de Telecomunicaciones (SIETEL), se ha llegado a determinar que los
supuestos incumplimientos se deben a una errénea interpretacion de conceptos al
momento de realizar y presentar los reportes, sin embargo, como Empresa se ha
procedido a corregir lo mismos, tal como lo paso a demostrar a continuacion:

2.1.- INDICADOR ATENCION DE RECLAMOS

En las conclusiones del informe técnico referido anteriormente, se indica entre otras
cosas que: "Los parémetros de calidad "Atencion de reclamos -TPR s24" de los
meses de enero y abril de 2016, [. . .J; calculados en base de la informacion fuente,
no cumple con los valores objetivos ... ",como vemos los supuestos incumplimientos
se estarian dando en los meses de enero y abril, sin embargo, como se indico
anteriormente, por una aplicacién errénea, que vale indicar ha sido corregido en la
actualidad, ETAPA EP clasificé a una averia como reclamo, este aspecto hizo que
se afecte el indicador.

El reporte de los indicadores de calidad del servicio de audio y video por suscripcion
se lo realiza a través del Sistema de Informacién y Estadisticas de los Servicios de
Telecomunicaciones (SIETEL), el sistema como su autoridad lo conoce, tiene la
caracteristica de que se llena parte de la informacion y automéaticamente el sistema
calcula los valores objetivos y demas informacion al respecto.

Este sistema tiene su antecedente en el formulario en hoja de Excel que desarrollé
en su momento la Superintendencia de Telecomunicaciones, en este formato los
operadores teniamos que ingresar la informacion y autométicamente se calculaba de
igual forma los porcentajes y demas informacion para los reportes; para la
elaboracién e ingreso de informacion en los formularios, la ex SUPERTEL dicto un
instructivo denominado "FORMULARIOS DE REPORTE DE LOS INDICES DE
CALIDAD Y USUARIOS DE SERVICIO PARA SISTEMAS DE AUDIO Y VIDEO POR
SUSCRIPCION" el cual adjunto, en éste se establecieron parametros a considerar
al momento de ingresar la informacién, los mismo que vemos son recogidos en la
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actualidad por el SIETEL, entre uno de los parametros a considerar es aquel que se
refiere a la descripcion del reclamo que los divide en tres grandes grupos: a) Reclamo
de Averias, b) Reclamo de Facturacion, e) Servicio al Cliente, esta descripcion lo
podemos encontrar en el literal "d" y "e" del numero 1 "SA V -Q-00 1: Atencién de
Reclamos”.

Nos hemos permitido realizar este preambulo ya que el sistema SIETEL en donde se
ingresa la informacién del servicio de Audio Video por Suscripcion, recoge las
consideraciones del formulario anterior de la SUPERTEL como se dijo anteriormente,
en tal virtud, para la carga de la informacion en lo que respecta al indicador "Atencién
de Reclamos" se debe tener en consideracion la categoria en la que se ingresa el
reclamo, en este punto, por equivocacion en la digitacién de la informacion, el agente
del Centro de Atencion al Cliente de ETAPA EP ingresa la informacién no como un
"Reclamo Servicio al Cliente" si no como un "Reclamo de Averia"™ como empresa
asumimos que existio un error en la carga de la informacién, como prueba de Io dicho,
en el Anexo 1 encontrara el detalle de los reclamos, en los cuales claramente se
aprecia que se trato de una averia.

2.2.- INDICADOR TIEMPO DE RESPUESTA DEL PRESTADOR. -

Mediante Resolucion 05-03-ARCOTEL-2016 de 28 de marzo de 2016 el Directorio
de la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones expide el
"REGLAMENTO  PARA LA PRESTACION DE  SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES Y SERVICIOS DE RADIODIFUSION POR
SUSCRIPCION", Ia ficha descriptiva del servicio de audio y video por suscripcién en
lo referente al indicador Tiempo de Respuesta del Prestador indica lo siguiente:

"Tiempo de Respuesta del Prestador. - Para el caso se considera el tiempo medido
en segundos que la persona responsable o centro de atencion al cliente del prestador
del servicio demora en responder una llamada. |[. .. ] " lo subrayado y negrita fuera
del texto original nos pertenece.

Similar disposicién contenia el Reglamento de Audio y Video por Suscripcion,
derogado, en estas dos disposiciones, la una vigente y la otra derogada, el parametro
de calidad lo que busca es medir el tiempo en que una persona responsable del
centro de atencion al cliente del prestador se demora en responder una llamada,
lamentablemente, en el reporte subido al SIETEL, se cargé la informacién del namero
de llamadas que fueron escaladas al departamento de soporte técnico de television
de ETAPA EP; esto motivé a que la informacién subida a dicho sistema, sea distinta
a la informacién fuente que se entregé al momento de la inspeccion.

Si bien el calculo que se realiza en el informe técnico IT-CZ06-C-2016-0255 es
correcto, en cuanto torna la totalidad de las llamadas (archivos fuentes), la medicion
y los resultados obtenidos de la misma no son los correctos, por cuanto al momento
en que se realiza el computo de las llamadas para determinar el tiempo en que fueron
contestadas las mismas, para el calculo del indicador no se mide desde el momento
en que se genera la llamada hasta que tarda un responsable del centro de atencion
de ETAPA EP en contestarla, sino por el contrario se lo calcula desde el momento
en que el operador de primera instancia del Contact Center de ETAPA EP direcciona
la llamada a un agente de soporte técnico del servicio de television, esta forma de
calculo no es la correcta, debido a que no se encuentra en apego a lo que establece
la norma.

Por las razones expuestas anteriormente y aplicando lo que establece la norma para
el efecto su autoridad podra apreciar que, una vez corregida la informacion mi
representada cumple con los valores objetivos establecidos para el indicador, para
constancia de lo indicado en el Anexo 2 se servira encontrar la informacion rectificada
la misma que incluye los célculos y los valores obtenidos mes a mes.
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3.- PRUEBAS. -

De conformidad con el articulo 127 de la Ley Orgéanica de Telecomunicaciones,
solicito a su autoridad se sirva tener como prueba a favor de ETAPA EP lo siguiente:
3.1.- Se tenga como prueba de ETAPA EP todo lo que me fuera favorable y beneficie
a los intereses de la Empresa, de manera especial el presente escrito, asi como sus
documentos y Anexos adjuntos.

3.2.- Impugnamos todo lo que nos fuere desfavorable dentro del proceso.

3.3.- Con la finalidad de que su autoridad cuente con los suficientes elementos de
juicio al momento de resolver, solicitamos se sirva ordenar dia y hora para que se
realice una nueva inspeccioén al Contact Center de ETAPA EP, esto con la finalidad
de demostrar lo argumentado por ETAPA EP en el nimero 2 del presente escrito.

4- SOLICITUD:

La Ley Orgéanica de Telecomunicaciones publicada en el Registro Oficial Nam. 439
el 18 de febrero de 2015, establece en su articulo 130 lo siguiente:

"Articulo 130.- Atenuantes.

Para los fines de la graduacion de las sanciones a ser impuestas o0 su subsanacion
se consideraran las siguientes circunstancias atenuantes:

1.- No haber sido sancionado por la misma infraccién, con identidad de causa y efecto
en los nueve meses anteriores a la apertura del procedimiento sancionador. [ ... |

3.- Haber subsanado integramente la infraccién de forma voluntaria antes de la
imposicion de la sancion.

4.- Haber reparado integramente los dafios causados con ocasion de la comision de
la infraccion, antes de la imposicion de la sancion.

En caso de concurrencia, debidamente comprobada, de las circunstancias
atenuantes 1, 3 y 4, la Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones,
en los casos que considere aplicable, y previa valoracion al mercado, al servicio o a
los usuarios, podréa abstenerse de imponer una sancion, en caso de infracciones de
primera y segunda clase. Esta disposicion no aplica para infracciones de tercera y
cuarta clase" lo resaltado en negrita fuera del texto original nos pertenece.

El Reglamento General a la Ley, en su articulo 82 referente a la Subsanacion y
Reparacion indica lo siguiente:

Art. 82.-Subsanacién y Reparacién. - Se entiende por subsanacion integral a la
implementacién de las acciones necesarias para corregir, enmendar, rectificar o
superar una conducta o hecho que pudiera constituir un incumplimiento o infraccion
susceptible de sancion; |[...]

La subsanacion y la reparacion, como atenuantes dentro del procedimiento
administrativo sancionador, deben realzarse de manera voluntaria por parte del
prestador del servicio y ser demostradas a través de cualquier medio fisco o digital.”,
lo resaltado en negrita nos pertenece.

El articulo 83 Ibidem, en cuanto a la Resolucion establece lo siguiente: "Art. 83.-
Resolucién [...] El organismo desconcentrado de la ARCOTEL, para resolver el
procedimiento administrativo sancionador, consideraréd lo siguiente: [..] 2. La
concurrencia de atenuantes conforme lo previsto en la Ley. En caso de que la
infraccion no ocasione dafio técnico, pose requerird la concurrencia del numeral
cuatro del articulo 130 de la LOT para que el organismo desconcentrado pueda
abstenerse de la imposicién de sancion; [... ]" lo subrayado y negrita nos pertenece.

En virtud de las normas citadas anteriormente, asi como, de las pruebas presentadas
dentro del presente proceso, al no haber sido ETAPA EP sancionado durante los
nueve meses anteriores a la emisioén del presente proceso y al haber subsanado
integralmente el hecho que pudo constituir un incumplimiento o infraccion, solicité a
su autoridad que en aplicacién al ordenamiento juridico se abstenga de imponer
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sancion alguna a ETAPA EP dentro del presente procedimiento sancionatorio y por
ende se ordene el archivo del mismo...”

3.2 PRUEBAS

PRUEBA DE CARGO

Dentro del expediente consta como prueba de cargo aportada por la administracion:
Informe Técnico No. IT-CZ0O6-C-2016-0255 de 31 de octubre de 201 6, reportado con
Memorando Nro. ARCOTEL-CZ06-2016-0627-M, de 08 de noviembre de 2016.

PRUEBAS DE DESCARGO

e Escrito de contestacion al Acto de Apertura del Procedimiento Administrativo
Sancionador, que consta de 18 fojas Utiles documento ingresado en la
Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones con tramite Nro.
ARCOTEL-DEDA-2017-012559-E de 09 de agosto de 2017.

* Informe de inspeccién al CONTAC CENTER del sistema de audio y video por
suscripcion de ETAPA EP. Solicitada por la expedientada.

3.3 MOTIVACION

ANALISIS TECNICO SOBRE LOS ARGUMENTOS DE LA CONTESTACION AL
ACTO DE APERTURA DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
SANCIONADOR.

Con Memorando No. ARCOTEL-CZ06-2017-2056-M del 24 de agosto de 2017,
mediante Informe Técnico Nro. IT-CZ06-C-2017-0938 del 23 de agosto de 2017, la
Unidad Técnica realiza el analisis de la contestacion presentada por ETAPA EP., y
emite su criterio técnico expresando lo siguiente:

“En la contestacion presentada por ETAPA EP (oficio Nro. O-2017-1686-GG de 09
de agosto de 2017), en lo pertinente al aspecto técnico la operadora manifiesta lo
siguiente:

* Numeral 2, segundo parrafo: “...se ha llegado a determinar que los supuestos
incumplimientos se deben a una erronea interpretacion de conceptos al
momento de realizar y presentar los reportes, sin embargo, como Empresa se
ha procedido a corregir lo mismos..."

» Numeral 2, seccién 2.1 INDICADOR DE ATENCION DE RECLAMOS, parrafo
primero: “En las conclusiones del informe técnico referido anteriormente, se
indica entre otras cosas que: "Los parémetros de calidad "Atencién de
reclamos- TPR<24" de los meses de enero y abril de 2016, [.. ]: calculados
en base de la informacion fuente, no cumple con los valores objetivos ... ",
como vemos los supuestos incumplimientos se estarian dando en los meses
de enero y abril, sin embargo, como se indicé anteriormente, por una
aplicacion erronea, que vale indicar ha sido corregido en la actualidad, ETAPA
EP clasificé a una averia como reclamo, este aspecto hizo que se afecte el
indicador.” (el subrayado me pertenece).

» Numeral 2, seccién 2.1 INDICADOR DE ATENCION DE RECLAMOS, pérrafo
cuarto: “...para la carga de la informacion en lo que respecta al indicador
"Atencion de Reclamos" se debe tener en consideracioén la categoria en la
que se ingresa el reclamo, en este punto, por equivocacién en la digitacion de

la informacion, el agente del Centro de Atencién al Cliente de ETAPA EP
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ingresa la informacion no como un "Reclamo Servicio al Cliente" si no como
un "Reclamo de Averia™ como empresa asumimos que existio un error en la
carga de la informacion, como prueba de lo dicho, en el Anexo 1 encontrara
el detalle de los reclamos, en los cuales claramente se aprecia que se trato
de una averia.” (El subrayado me pertenece).

e Numeral 2, seccion 2.2 INDICADOR TIEMPO DE RESPUESTA DEL
PRESTADOR, parrafo tercero: “...el parametro de calidad lo que busca es
medir el tiempo en que la persona responsable del centro de atencion al
cliente del prestador se demora en responder una llamada, lamentablemente,
en_el reporte _subido al SIETEL, se cargd la informacion del numero _de
llamadas que fueron escaladas al departamento de soporte técnico de
television de ETAPA EP; esto motivé a que la informacion subida a dicho
sistema, sea distinta a la informacién fuente que se entregé al momento de la
inspeccién”. (El subrayado me pertenece).

e Numeral 2, seccién 2.2 INDICADOR TIEMPO DE RESPUESTA DEL
PRESTADOR, pérrafo cuarto: “Si bien el célculo que se realiza en el informe
técnico IT-CZ06-C-2016-0255 es correcto, en cuanto toma Ia totalidad de las
llamadas (archivos fuentes), la medicion y los resultados obtenidos de la
misma no son los correctos, por cuanto al momento en que se realiza el
computo de las llamadas para determinar el tiempo en que fueron contestadas
las mismas, para el calculo del indicador no se mide desde el momento en
que _se genera la llamada hasta que tarda un responsable del centro de
atencion de ETAPA EP en contestarla, sino por el contrario se lo calcula
desde el momento en que el operador de primera instancia del Contact Center
de ETAPA EP direcciona la llamada a un agente de soporte técnico del
servicio de television, esta forma de calculo no es la correcta, debido a que
no se encuentra en apeqo a lo que establece la norma.” (El subrayado me
pertenece).

e En el numeral 3.3, de la seccion “3.-PRUEBAS’”; ETAPA E.P. solicita:
“...ordenar dia y hora para que se realice una nueva inspeccion al Contact
Center de ETAPA EP, esto con la finalidad de demostrar lo argumentado por
ETAPA EP en el numero 2 del presente escrito..”. (El subrayado me
pertenece).

Como se puede observar; en la contestacion al acto de apertura, en lo pertinente a
la parte técnica, ETAPA EP indica basicamente que los incumplimientos en los
indices de calidad "Atencion de reclamos” de los meses enero y abril de 2016, y
“Tiempo de respuesta del operador (TRO)" de los meses de enero a agosto de 2016,
asi como las diferencias entre los valores reportados y los valores obtenidos de la
informacién fuente, referidos en el informe técnico Nro. IT-CZ0O6-C-2016-0255 de 31
de octubre de 2016, corresponden a errores cometidos al momento de clasificar la
informacién y/o calcularla, o ingresarla en el sistema SIETEL; y solicita una
inspeccién para demostrar lo manifestado.

La inspeccion solicitada por ETAPA EP fue realizada el 16 de agosto de 2017; como
resultado de la misma, se establecié lo siguiente (informacién constante en el informe
técnico Nro. IT-CZO6-C-2017-0936 de 22 de agosto de 2017, numeral 5
‘CONCLUSIONES):

e “En lo pertinente al parametro de calidad del servicio de audio y video por
suscripcion "Atencion de reclamos” de los meses ENERO y ABRIL de 2016,
en efecto ETAPA EP ha presentado erroneamente dicho reportes, pues
ha incluido en ese parametro algunos casos que corresponden a
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averias. En el numeral 6 del presente informe se muestran los valores de los
parametros "Atencion de reclamos” y “Reparacién de Averias” recalculados
con la nueva informacién.” (El resaltado me pertenece).

* ‘La informacion presentada por ETAPA EP sobre el parametro “Tiempo de
respuesta del operador (TRO)" de 2016, de los meses de enero a septiembre
de 2016, no es valida, ya que la forma en que la operadora midié el mismo
no se ajusta a lo requerido en las resoluciones Nro. RTV-816-27-
CONATEL-2010 de 21 de diciembre de 2010 y RTV-599-21-CONATEL-
2012 de 12 de septiembre de 2012, y la resolucién Nro. 05-03-ARCOTEL-
2016 de 28 de marzo de 2016, en sus periodos de vigencia respectivos.”
(El resaltado me pertenece).

En el numeral 6 del informe técnico Nro. IT-CZO6-C-2017-0936 de 22 de agosto de
2017 se presentan los resultados de los célculos de los paréametros de calidad
“Atencion de Reclamos (TPR)" y “Reparacién de averias (TRA)”, de los meses enero
y abril de 2016, obtenidos sobre la base de las correcciones realizadas por ETAPA
EP, y de la informacion obtenida durante la inspeccion realizada el 16 de agosto de
2017, dichos resultados se transcriben a continuacion:

Numero total de
requerimientos de atencion 4 2
recibidos

Numero de requerimientos de
atencion solucionados en 3 2
menos de 24 horas
Atencion de
reclamos

Valor obtenido TPR 24 (TPR<
24 horas en el 90% de 75.0% 100%
Tiempo Promedio | €as0s)
de Resolucion de
requerimientos

Requerimientos de atencion

. solucionados entre menos 0 y 4 2
de atencion 48 Fors
(TPR)
Valor obtenido TPR 48 (TPR<
48 horas en el 91%-95% de 100% 100%
casos)

Requerimientos de atencion
solucionados entre Oy 72 4 2
horas

CODIGO: FO-DJCE-09

VERSION: 1.1 PAGINA 24 de 31 / 7/



Resolucién No. ARCOTEL-CZ06-2017-0111 \\ mh:& y Control

Valor obtenido TPR 72 (TPRS
72 horas en el 96%-99% de 100.00% 100%
casos)
Reparacion de Nuamero total de averias 167 194
averias reportadas
(Tiempo
promedio de Valor obtenido TRA (objetivo 11.49
reparacion de < 72 horas) Rt mme horas
averias TRA)

Esta informacion concuerda con la informacién rectificada presentada por
ETAPA EP en su oficio Nro. 0-2017-1686-GG de 09 de agosto de 2017 (tramite
Nro. ARCOTEL-DEDA-2017-012559-E de 09 de agosto de 2017). Esta informacion
no se encuentra aun rectificada en el sistema SIETEL (revision realizada el dia 22 de
agosto de 2017).

Como se puede observar, con las rectificaciones realizadas, el parametro “Atencion
de reclamos TPR<24” de ABRIL de 2016, cumple con el valor objetivo establecido
para ese parametro de calidad; sin embargo, en el mes ENERO de 2016 ese
parametro se mantiene en 75%, es decir, NO cumple con el valor objetivo. Cabe
sefialar que en el Anexo 1 de la contestacion al acto de apertura Nro. AA-CZO6-
2017-0102 de 14 de junio de 2017, ETAPA EP indica que, de los dos reclamos por
facturacion del mes de enero de 2016 uno de ellos con duracion de 48 horas para su
solucién, presenté una demora debido a “un problema en el sistema”; sin embargo,
dicha situacion corresponde a un aspecto interno de la operadora y no modifica el
periodo de solucion de dicho reclamo.

En lo referente al parémetro “Tiempo de respuesta del operador (TRO)" de 2016,
durante la inspeccién realizada el 16 de agosto de 2017 en el “Contact Center’ de
ETAPA EP, se determind que la forma con la que la operadora mide ese parametro
no_es valida, ya que la misma no se ajusta a lo requerido en las resoluciones
Nro. RTV-816-27-CONATEL-2010 de 21 de diciembre de 2010 y RTV-599-21-
CONATEL-2012 de 12 de septiembre de 2012, y la resoluciéon Nro. 05-03-
ARCOTEL-2016 de 28 de marzo de 2016, en sus periodos de vigencia
respectivos; por lo tanto, la informacion presentada por ETAPA EP del
parametro “Tiempo de respuesta del operador (TRO)" de 2016, en el periodo
analizado (enero a septiembre de 2016) no es correcta. No es posible tampoco
establecer este parametro en base de la informacién fuente, en razén de que en
la misma no consta el dato del tiempo transcurrido entre la recepcion de la
llamada en el “Contact Center” de ETAPA y el momento en el que el usuario
luego de escuchar el IVR elige la opcién de atencién para el servicio de audio
y video por suscripcion”.

5. RECTIFICACION DEL INFORME TECNICO NRO. IT-CZ06-C-2016-0255
DE 31 DE OCTUBRE DE 2016.

Sobre la base de la informacién presentada por ETAPA EP con oficio Nro. O-2017-
1686-GG de 09 de agosto de 2017, y de la informacion obtenida durante la inspeccion
realizada el 16 de agosto de 2017 constante en el informe técnico Nro. IT-CZO6-C-
2017-0936 de 22 de agosto de 2017 se procede a rectificar el informe técnico Nro.
IT-CZO6-C-2016-0255 de 31 de octubre de 2016, de la siguiente manera:
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* Los valores actualizados de “Atencion de Reclamos (TPR)” y “Reparacién de
Averias (TRA)", de enero y abril de 2016, y “Tiempo de reparacién de averias
(TRO)" de enero a septiembre de 2016 son los siquientes:

Numero total de
requerimientos de atencion 4 2
recibidos
Numero de requerimientos de
atencion solucionados en 3 2
menos de 24 horas
Valor obtenido TPR 24 (TPRS
Afoncidn:da 24 horas en el 90% de 75.0% 100%
reclamos casos)
Tiempo Promedio Requgrimfentos de atencion
de Resolucién de | Solucionados entre menos 0 y 4 2
requerimientos 48 horas
o glenci Valor obtenido TPR 48 (TPRS
(IPR) 48 horas en el 91%-95% de 100% 100%
casos)
Requerimientos de atencion
solucionados entre Oy 72 4 2
horas
Valor obtenido TPR 72 (TPRS
72 horas en el 96%-99% de 100.00% 100%
casos)
Reparacion de Numero total de averias
averias reportadas 167 194
Ti . : s
L,fff;’d‘jfo e Valor obtenido TRA (objetivo | ., .. | 11.49
averias TRA)
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Numero total de La informacién presentada por

llamadas recibidas en ETAPA EP sobre este parametro

el centro de atencion en el periodo analizado, enero a
septiembre de 2016 no es

TROS 55 seg en el correcta debido a que su forma

92% de casos de medicién no se ajusta a lo

requerido en las resoluciones
Nro. RTV-816-27-CONATEL-

Tiempo de -
respuesta del 2010 de 21 de diciembre de
operador 2010, RTV-599-21-CONATEL-

(TRO) 2012 de 12 de septiembre de
2012, y 05-03-ARCOTEL-2016
TRO> 55 seg en el 8% | de 28 de marzo de 2016, en sus
de casos respectivos periodos de vigencia.

La informacion fuente
proporcionada por ETAPA EP a
la ARCOTEL no permite la
obtencion de este parametro.

6. CONCLUSIONES.

Sobre la base de la informacién presentada por ETAPA EP con oficio Nro. O-2017-
1686-GG de 09 de agosto de 2017, y de la informacion obtenida durante la inspeccion
realizada el 16 de agosto de 2017, se concluye que:

e En lo pertinente al parametro de calidad del servicio de audio y video por
suscripcion "Atencion de reclamos” de los meses ENERO y ABRIL de 2016,
en efecto ETAPA EP ha presentado erroneamente dicho reportes, pues ha
incluido en ese parametro algunos casos que corresponden a averias.

e Luego del calculo correspondiente con la informacion rectificada, se
determino que para el mes ABRIL de 2016 ETAPA EP cumple con el valor
objetivo del parametro de calidad "Atencion de reclamos-TPR <24”; sin
embargo no cumple con el valor objetivo para ese parametro en el mes
ENERO de 2016; es decir, en lo pertinente al mes ENERQO de 2016, no se ha
desvirtuado el incumplimiento indicado en el informe técnico Nro. IT-CZO6-C-
2016-0255 de 31 de octubre de 2016.

e La informacion presentada por ETAPA EP sobre el parametro “Tiempo de
respuesta del operador (TRO)" de 2016, de los meses de enero a septiembre
de 2016, no es vélida, ya que la forma en que la operadora midié el mismo no
se gjusta a lo requerido en las resoluciones Nro. RTV-816-27-CONATEL-
2010 de 21 de diciembre de 2010 y RTV-599-21-CONATEL-2012 de 12 de
septiembre de 2012, y la resolucion Nro. 05-03-ARCOTEL-2016 de 28 de
marzo de 2016, en sus periodos de vigencia respectivos. No es posible
tampoco establecer este parametro en base de la informacion fuente, en
razon de que en la misma no consta el dato del tiempo transcurrido entre la
recepcion de la llamada en el “Contact Center” de ETAPA y el momento en el
que el usuario luego de escuchar el IVR elige la opcién de atencion para el
servicio de audio y video por suscripcion”.
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ANALISIS JURIDICO.

La unidad juridica de la Coordinacion Zonal 6, de la ARCOTEL en el Informe Juridico
Nro. 1J-CZ0O6-C-2017-0276 del 27 de septiembre de 2017, realiza el siguiente
analisis:

“El presente procedimiento administrativo sancionador se inicié en razén de que los
servidores de la unidad técnica de esta Coordinacion Zonal 6, comunicaron que de
la inspeccion 18 de octubre de 2016, en el CONTAC CENTER y en el centro de
atencion al cliente de la EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE
TELECOMUNICACIONES, AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y
SANEAMIENTO DE CUENCA, ETAPA EP, se ha detectado lo siguiente: “La
informacion reportada por ETAPA EP en el sistema SIETEL, correspondiente a los
parametros de calidad de su servicio de audio y video por suscripcion, del periodo
enero a septiembre de 2016, no concuerda con los datos obtenidos de la informacion
fuente, en los casos detallados en el numeral 8 del informe Nro. IT-CZ06-C-2016-
0255 de 31 de octubre de 2016. -Los parametros de calidad “Atencion de reclamos
- TPR =24”de los meses enero y abril de 2016, y “Tiempo de respuesta del operador’
de los meses enero a agosto de 2016; calculados en base de la informacion fuente,
no cumplen con los valores objetivos establecidos en las Resoluciones N° TEL-816-
27-CONATEL-2010 de 21 de diciembre de 2010 y Nro. RTV-599-21-CONATEL-2012
de 12 de septiembre de 2012, para el primer trimestre de 2016, y en la Resolucion
Nro. 06-03-ARCOTEL-2016 de 28 de marzo de 2016 para los trimestres sequndo y
tercero de 2016, respectivamente. -En el caso del parametro “Tiempo de respuesta
del operador” del mes septiembre de 2016, la_informacion fuente entregada no
permite realizar el calculo requerido,” Por lo que, con dicha conducta la prestadora
del servicio estaria incumpliendo lo dispuesto en el articulo 24 numero 3 de la Ley
Organica de Telecomunicaciones y el articulo 45 del Reglamento de Audio y Video
por suscripcion y el Art. 36 de las Condiciones especificas de los servicios de la
resolucion 05-03-ARCOTEL-2016 de 06 de mayo de 2016.

Con los antecedentes citados, se procedié con la emision del Acto de Apertura Nro.
AA-CZ06-2017-0102, notificado a la expedientada el 19 de julio de 2017.

La Empresa Publica Municipal de Telecomunicaciones, Agua, Alcantarillado y
Saneamiento de Cuenca, ETAPA EP., comparecio dentro del presente procedimiento
administrativo sancionador y alega circunstanciadas relacionadas con el elemento
factico, las cuales han sido objeto de analisis por parte de la unidad técnica de esta
Coordinacion Zonal 6 que mediante Memorando Nro. ARCOTEL-CZ06-2017-2056-
M del 24 de agosto de 2017, mediante Informe Técnico Nro. IT-CZO6-C-2017-0938
del 23 de agosto de 2017.

Siendo la Unidad Técnica de la Coordinacion Zonal 6, la competente para determinar
si de la contestacion del acto de apertura, la prueba presentada se ha desvirtuado
técnicamente o no la existencia del hecho atribuido por parte del Organismo
Desconcentrado de la de la Agencia de Regulacion y Control de Ilas
Telecomunicaciones, Coordinacion Zonal 6, y una vez hecho el analisis de lo
manifestado en la contestacion presentada por la expedientada, la unidad técnica en
informe Nro. Técnico Nro. IT-CZO6-C-2017-0938 del 23 de agosto de 2017 seriala:
“....no cumple con el valor objetivo para ese parametro en el mes ENERO de 2016,
es decir, en lo pertinente al mes ENERO de 2016, no se ha desvirtuado el
incumplimiento indicado en el informe técnico Nro. IT-CZO6-C-2016-0255 de 31 de
octubre de 2017.” “...La informacion presentada por ETAPA EP sobre el parametro
“Tiempo de respuesta del operador (TRO)" de 2016, de los meses de enero a
septiembre de 2016, no es valida, ya que la forma en que la operadora midio el mismo
no se ajusta a lo requerido en las resoluciones Nro. RTV-816-27-CONATEL-2010 de
21 de diciembre de 2010 y RTV-599-21-CONATEL-2012 de 12 de septiembre de
2012, y la resolucion Nro. 05-03-ARCOTEL-2016 de 28 de marzo de 2016, en sus
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periodos de vigencia respectivos. No es posible tampoco establecer este parametro
en base de la informacion fuente, en razon de que en la misma no consta el dato del
tiempo transcurrido entre la recepcioén de la llamada en el “Contact Center”’ de ETAPA
y el momento en el que el usuario luego de escuchar el IVR elige la opcion de
atencioén para el servicio de audio y video por suscripcion’.

De lo manifestado por ETAPA EP. en lo referente a “una vez corregida la informacion
mi representada cumple con los valores objetivos establecidos para el indicador, para
constancia de lo indicado en el Anexo 2 se servira encontrar a informacion rectificada
la misma que incluye los célculos y los valores obtenidos mes a mes..." y solicita una
inspeccién con la finalidad de demostrar lo argumentado, como punto final solita que
en base a los atenuantes del art. 130 de la Ley Orgéanica de Telecomunicaciones y
por haber subsanado integralmente la infraccion, se abstenga de sancionar y se
archive; de lo ya expuesto por la Unidad Técnica en el informe técnico Nro. IT-CZO6-
C-2017-0938, la contestacion realizada por ETAPA EP. carece de fundamento
puesto que no se ha corregido en su totalidad el hecho materia del presente
Procedimiento Administrativo Sancionador y por ende no se ha subsanado
integralmente la infraccién como lo establece el numero 3 del Art. 130 de la LOT.
Consecuentemente lo argumentado no se puede considerar como eximente del
hecho imputado en el Acto de Apertura Nro. AA-CZ06-2017 -0102, considerando que
se ha materializado el derecho a la defensa por parte de la Empresa Publica
Municipal de Telecomunicaciones, Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento de
Cuenca, ETAPA EP:; se establece como consecuencia juridica la existencia del hecho
infractor y la responsabilidad de la expedientada; hecho que se adecua a lo prescrito
en el articulo 117, de la Ley Orgénica de Telecomunicaciones, que en la letra b, dice:
“Son infracciones de primera clase aplicables a los poseedores de titulo habilitantes
comprendidos en el ambito de la presente Ley, las siguientes: 16. Cualquier otro
incumplimiento de las obligaciones previstas en la presente Ley y su Reglamento, los
planes, normas técnicas y resoluciones emitidas por el Ministerio rector de las
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion y por la Agencia de
Regulacion y control de las Telecomunicaciones” por lo que se recomienda emitir la
resolucion sancionaria que corresponda.”

3.4 ATENUANTES Y AGRAVANTES

Con referencia a la sancién, que corresponde aplicar, se debe tener en cuenta
la existencia de atenuantes y agravantes previstos en los articulos 130 y 131
de la Ley Organica de Telecomunicaciones, y respecto del analisis de la
contestacion, alegatos y pruebas presentadas por la Empresa Publica
Municipal de Telecomunicaciones, Agua Potable, Alcantarillado vy
Saneamiento de Cuenca, ETAPA EP. Que se encuentra detalla en los parrafos
anteriores, se sefiala lo siguiente: de revisada la base informatica denominado
‘infraccién-sanciones” de la Agencia de Regulacion y Control de
Telecomunicaciones-ARCOTEL; cuya pagina impresa se agrega al
expediente, se ha podido verificar que la ETAPA EP. no ha sido sancionada
por la misma infraccién, con identidad de causa y efecto en los nueve meses
anteriores a la apertura del presente procedimiento administrativo
sancionador, por lo que esta circunstancia sera considerada como atenuante,
respecto a los agravantes no se han determinado.

3.5 DETERMINACION DE LA SANCION

De los datos proporcionados por la Coordinacién Técnica de Titulos Habilitantes
mediante Memorando Nro. ARCOTEL-CTHB-2017-0781-M, la Direccién Técnica de
Gestion de Titulos Habilitantes “comunica que cuenta con los Formularios
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Trimestrales de Ingresos y Egresos por tipo Servicios de Telecomunicaciones y
Radiodifusion, correspondientes al afio 2016, de la EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL
DE TELECOMUNICACIONES, AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y
SANEAMIENTO DE CUENCA, ETAPA E.P., FORMULARIOS EN LOS QUE EL
RUBRO total de ingresos DEL Servicio de Audio Video por Suscripcion (monto de
referencia ) han venido presentados sin valor.”, por lo que y en atencién a las
Directrices emitidas por el Coordinador General Juridico para el Procedimiento
Administrativo Sancionador mediante Memorando Nro. ARCOTEL-CJUR-2017-
0376-M de 23 de junio de 2017, en las que se dispone lo siguiente: “Se solicita que
en los Procedimientos Administrativos Sancionadores iniciados en contra de
poseedores de titulos habilitantes, en cuyos casos se llegaré a comprobar el
cometimiento de una infraccion y no_se cuente con su ultima declaracién del
Impuesto a la Renta como lo determina la Resolucion ARCOTEL-2015-0936 de 24
de diciembre de 2015, previo al calculo de la multa se requiera al infractor Ia
entrega de la ultima declaracion del Impuesto a la Renta, para lo cual se le
otorgara un término prudencial.”, en razon de esta directriz se solicitdé a ETAPA
EP. mediante Oficio Nro. ARCOTEL-CZ06-2017-1016-OF lo siguiente “...a efectos
de garantizar los derechos de la expedientada y contar con elementos suficientes
para la graduacion de la sancion establecida en el articulo en el Art. 122 de la Ley
Organica de Telecomunicaciones, dentro de los Actos de Apertura Nro. AA-CZO6-
2017-0102, solicito a usted se remita a esta Coordinaciéon Zonal 6, la ultima
declaracion def Impuesto a la renta con relacion al servicio de Audio y Video por
suscripcion...”. con tramite Nro. ARCOTEL-DEDA-014095-E la expedientada adjunta
el FORMULARIO DE HOMOLOGACION DE INGRESOS, GASTOS POR TIPO DE
SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES Y RADIODIFUSION DETERMINACION
DE INGRESOS GRAVADOS Y EXENTOS, de los afios 2015y 2016, con memorando
Nro. ARCOTEL-CZ06-2017-2256-M se solicité a la Coordinacion Técnica de Titulos
Habilitantes de la ARCOTEL, se sirva indicar cu
| es el monto de referencia a tomar con relacion al servicio de audio y video por
suscripcion tomando en cuenta la informacion ingresada por ETAPA EP., mediante
memorando Nro. ARCOTEL-CTHB-2017-0985-M, la Coordinacién Técnica de Titulos
Habilitantes de la ARCOTEL indica lo siguiente: “El tramite Nro. ARCOTEL-DEDA-
2017-014095-E de 11 de septiembre de 2017, fue analizado por la Direccién Técnica
de Gestion Econdmica en Titulos Habilitantes la misma que concluye en lo siguiente
: Los rubros resaltados (SERVICIO TELEVISION, INSTAL TELEVIS DTH y RENTA
EQUIP TV DTH) en los formularios mencionados, corresponden al “Cédigo de
Servicio - Otros Ingresos” y en el cuadro RESUMEN DE INGRESOS, COSTOS
GASTOS POR SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES — INGRESOS, el servicio
Audio y Video por Suscripcién no presenta valores.” Por lo expuesto la sancién
aimponerse sera en base a lo establecido en la letra a) del art. 122 de la Ley Orgéanica
de Telecomunicaciones, para lo cual se debera considerar el atenuante determinado.

Con base a las consideraciones y analisis que precede, en ejercicio de sus
atribuciones constitucionales y legales.

RESUELVE:

Articulo 1.- ACOGER los Informes Técnico Nro. IT-CZO6-C-2017-0938 de 23 de
agosto de 2017 y el Informe Juridico Nro. 1J-CZ06-C-2017-0276 del 27 de septiembre
de 2017, emitidos por las areas técnica y juridica de la Coordinacién Zonal 6 de la
ARCOTEL.

Articulo 2.- DECLARAR que la Empresa Publica Municipal de Telecomunicaciones,
Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento de Cuenca - ETAPA EP, con RUC Nro.
0160050020001, no desvirtud el hecho materia del presente Procedimiento
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Administrativo Sancionador contemplado en informe técnico IT-CZ06-C-2016-0255,
por lo que es responsable de la infraccion de primera clase, tipificada en el art. 117,
letra b, numero 16 de la citada Ley, “Cualquier otro incumplimiento de las
obligaciones previstas en la presente Ley y su Reglamento, los planes, normas
técnicas y resoluciones emitidas por el Ministerio rector de las Telecomunicaciones y
de la Sociedad de la Informacién y por la Agencia de Regulacién y Control de las
Telecomunicaciones y las obligaciones incorporadas en los titulos habilitantes que
no se encuentren sefialadas como infracciones en dichos instrumentos.”

Articulo 3.- IMPONER a la Empresa Publica Municipal de Telecomunicaciones,
Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento de Cuenca - ETAPA EP, con RUC Nro.
0160050020001 ; de conformidad con lo establecido en el articulo 122 de la Ley
Organica de Telecomunicaciones, letra a), la multa de SEISCIENTOS NOVENTA Y
SIENTE DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA CON 69/100 (USD
$697.69), considerando el valor correspondiente a la atenuante determinada en el
proceso; valor que debera ser cancelado en la Unidad Financiera Administrativa de
la Coordinacién Zonal6 de la Agencia de Regulacion y Control de las
Telecomunicaciones, situada en las calles Luis Cordero 16-50 y Héroes de
Verdeloma de la ciudad de Cuenca, provincia del Azuay, en el plazo de 30 dias
habiles, contados a partir del dia habil siguiente a la fecha de notificacién de la
presente Resolucion, caso contrario, se iniciara el cobro mediante la via coactiva. Si
por cualquier motivo no procede a realizar dicho pago dentro del plazo sefalado, la
liquidacion de intereses se calculara desde el vencimiento del mismo.

Articulo 4.- DISPONER a la Empresa Publica Municipal de Telecomunicaciones,
Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento de Cuenca - ETAPA EP, con RUC Nro.
0160050020001 que cumpla con las obligaciones establecidas en la Ley Organica de
Telecomunicaciones, y demas disposiciones emitidas por la autoridad competente

Articulo 5.- INFORMAR a la Empresa Publica Municipal de Telecomunicaciones,
Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento de Cuenca - ETAPA EP, con RUC Nro.
0160050020001 , que tiene derecho a recurrir de esta Resolucion, conforme lo
dispone el articulo 134 de la Ley Organica de Telecomunicaciones interponer el
Recurso de Apelacion de la presente Resolucién, ante la sefiora Directora Ejecutiva
de la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones dentro de quince
(15) dias habiles contados desde el dia habil siguiente a la fecha de notificacién de
la presente Resolucion. La interposicion del Recurso de Apelacion, no suspende la
ejecucion del acto impugnado, en observancia de lo establecido en el segundo inciso
del articulo 134 de la Ley citada.

Articulo 6.- NOTIFICAR con la presente Resolucion a la Empresa Publica Municipal
de Telecomunicaciones, Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento de Cuenca-
ETAPA EP, con RUC Nro. 0160050020001, en la calle Benigno Malo Nro. 7-78 y
Sucre de la ciudad de Cuenca, provincia del Azuay, y al correo electronico
oulloa@etapa.net.ec.

Notifiquese y Cumplase. -

Dada y firmada en la ciudad de Cuenca, a 27 de 's'ép_ti_é‘ bre de 2017.
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