
 
RESOLUCIÓN No. ARCOTEL-2022-0335 

 
 

LA AGENCIA DE REGULACIÓN Y CONTROL DE LAS TELECOMUNICACIONES 
ARCOTEL 

 
 

CONSIDERANDO: 
 
Que, la Constitución de la República del Ecuador, en el artículo 52, dispone: “Las personas 

tienen derecho a disponer de bienes y servicios de óptima calidad y a elegirlos con 
libertad, así como a una información precisa y no engañosa sobre su contenido y 
características.- La ley establecerá los mecanismos de control de calidad y los 
procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por 
vulneración de estos derechos, la reparación e indemnización por deficiencias, daños 
o mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupción de los servicios públicos 
que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.”, así también el artículo 
314 de la norma ibídem establece que: “El Estado será responsable de la provisión de 
los servicios públicos de agua potable y de riego, saneamiento, energía eléctrica, 
telecomunicaciones, vialidad, infraestructuras portuarias y aeroportuarias, y los 
demás que determine la ley. El Estado garantizará que los servicios públicos y su 
provisión respondan a los principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, 
eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y 
calidad. El Estado dispondrá que los precios y tarifas de los servicios públicos sean 
equitativos, y establecerá su control y regulación.”.  

 
Que, la Ley Orgánica de Telecomunicaciones - LOT publicada en el Tercer Suplemento del 

Registro Oficial Nro. 439 de 18 de febrero de 2015, tiene como objetivos, conforme el 
artículo 3, los siguientes: “(…) 7. Establecer el marco legal para la provisión de los
servicios públicos de telecomunicaciones como responsabilidad del Estado Central, 
con sujeción a los principios constitucionalmente establecidos y a los señalados en la 
presente Ley y normativa aplicable, así como establecer los mecanismos de 
delegación de los sectores estratégicos de telecomunicaciones y espectro 
radioeléctrico. (…)9. Establecer las condiciones idóneas para garantizar a los 
ciudadanos el derecho a acceder a servicios públicos de telecomunicaciones de 
óptima calidad, con precios y tarifas equitativas y a elegirlos con libertad así como a 
una información precisa y no engañosa sobre su contenido y características. 10. 
Establecer el ámbito de control de calidad y los procedimientos de defensa de los 
usuarios de servicios de telecomunicaciones, las sanciones por la vulneración de 
estos derechos, la reparación e indemnización por deficiencias, daños o mala calidad 
de los servicios y por la interrupción de los servicios públicos de telecomunicaciones 
que no sea ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.”. Así también la Ley Ibídem 
determina: "Art. 4.- Principios.- La administración, regulación, control y gestión de 
los sectores estratégicos de telecomunicaciones y espectro radioeléctrico se realizará 
de conformidad con los principios de sostenibilidad ambiental, precaución, prevención 
y eficiencia.- La provisión de los servicios públicos de telecomunicaciones responderá 
a los principios constitucionales de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, 
eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y 
calidad así como a los principios de solidaridad, no discriminación, privacidad, acceso 



universal, transparencia, objetividad, proporcionalidad, uso prioritario para impulsar y 
fomentar la sociedad de la información y el conocimiento, innovación, precios y tarifas 
equitativos orientados a costos, uso eficiente de la infraestructura y recursos escasos, 
neutralidad tecnológica, neutralidad de red y convergencia.".  

 
Que, la LOT en los artículos 22, 23, 24; y, 25 establece los derechos y obligaciones de los 

abonados, clientes y usuarios; así como las obligaciones y derechos de los 
prestadores de servicios de telecomunicaciones, respectivamente. Estas normas son 
desarrolladas en el Reglamento General a la Ley Orgánica de Telecomunicaciones, 
en los artículos: 55, “De los derechos de los usuarios”; 56, “Consideraciones 
generales de los derechos de los usuarios”; 57, “Aspectos generales de las 
obligaciones de los usuarios”; 58, “Consideraciones generales de los derechos de los 
prestadores de servicios”; 59, “Consideraciones generales de las obligaciones de los 
prestadores de servicios”.  

 
Que, el Reglamento General a la Ley Orgánica de Telecomunicaciones publicado en el 

Registro Oficial Suplemento No. 676 de 25 de enero de 2016, reformado a través del 
Decreto Ejecutivo No. 126 publicado en el Registro Oficial No. 508-4S el 03 de agosto 
de 2021, establece: 
 
“Art. 50.- Condiciones generales de los contratos de adhesión. - Las condiciones 
generales de los contratos de adhesión serán reguladas por la ARCOTEL, las que 
serán de cumplimiento obligatorio por parte de los prestadores de servicios.- Los 
modelos de contratos de adhesión que utilicen los prestadores de servicios deberán 
ser remitidos a la ARCOTEL para su inscripción en el Registro Público de 
Telecomunicaciones.- En caso de que, en el texto de un contrato de adhesión se 
haya limitado, condicionado o establecido alguna renuncia de los derechos de los 
abonados, se entenderá como no escrito, sin perjuicio de lo cual la ARCOTEL de 
oficio o a petición de parte, solicitará la inmediata modificación del contrato; en caso 
de persistir el incumplimiento la ARCOTEL iniciará el procedimiento administrativo 
sancionatorio correspondiente.- La ARCOTEL podrá disponer cambios al modelo de 
contrato de adhesión en cualquier momento, en ejercicio de su facultad regulatoria.- 
El modelo de contrato de adhesión registrado deberá ser publicado en la página web 
del prestador del servicio.- Un contrato de adhesión podrá utilizarse para la 
contratación de varios servicios de telecomunicaciones, incluidos radiodifusión por 
suscripción, por parte del abonado. En el caso que el abonado deseare contratar un 
nuevo servicio de telecomunicaciones, incluidos radiodifusión por suscripción, con el 
mismo prestador, se incorporará un anexo al contrato que mantiene con el prestador 
del servicio, en el que se describirán las condiciones particulares del nuevo servicio 
contratado, así como su vigencia.- En el caso de los servicios empaquetados habrá 
un solo contrato de adhesión; y, en los anexos correspondientes, se describirán las 
condiciones particulares de los servicios. El prestador del servicio informará a los 
abonados la tarifa aplicada a cada servicio que forma parte del paquete adquirido, así 
como las bonificaciones, descuentos e impuestos aplicables.”. Art. 52.- Condiciones 
generales del contrato negociado con clientes.- Las condiciones generales de los 
contratos negociados con clientes serán reguladas por la ARCOTEL, las que serán de 
cumplimiento obligatorio por parte de los prestadores de servicios. Los contratos 
negociados con clientes podrán considerar, en el mismo instrumento, la prestación de 



varios servicios de telecomunicaciones. En el caso que el cliente deseare contratar un 
nuevo servicio de telecomunicaciones con el mismo prestador, podrá hacerlo con la 
firma de un anexo al contrato que tiene celebrado con el prestador del servicio, donde 
se describirán las condiciones particulares del nuevo servicio contratado, así como, 
su vigencia. Los contratos negociados con los clientes no necesitarán aprobación por 
parte de la ARCOTEL, sin embargo, en caso de que en el texto contractual se haya 
limitado, condicionado o establecido alguna renuncia de los derechos de los clientes, 
se entenderá como no escrito sin perjuicio de lo cual la ARCOTEL, de oficio o a 
petición, de parte solicitará la inmediata modificación del contrato; en caso de persistir 
el incumplimiento la ARCOTEL iniciará el procedimiento administrativo sancionatorio 
correspondiente.”.  
 

Que, el Reglamento para la prestación de servicios de telecomunicaciones y servicios de 
radiodifusión por suscripción, determina: “Artículo 15.- Relación con el abonado, 
cliente, suscriptor.- Las relaciones entre el prestador de servicios de 
telecomunicaciones y el abonado, y las relaciones entre el prestador de servicios de 
radiodifusión por suscripción y el suscriptor se regirán por los términos y condiciones 
de un contrato de adhesión, el cual se sujetará a lo previsto en la Ley Orgánica de 
Telecomunicaciones, su Reglamento General, Ley que norme la Defensa del 
Consumidor y demás normativa secundaria; así como lo dispuesto en las 
Resoluciones de la ARCOTEL y el correspondiente título habilitante. De conformidad 
con la LOT, el usuario que haya negociado las cláusulas con el prestador se 
denomina cliente; la relación con el prestador del servicio se regirá por los términos y 
condiciones del contrato negociado, el cual se sujetará a lo previsto en la Ley 
Orgánica de Telecomunicaciones, su Reglamento General, Ley que norme la Defensa 
del Consumidor y demás normativa secundaria; así como lo dispuesto en las 
Resoluciones de la ARCOTEL y el correspondiente título habilitante”; en el artículo 
16, se dispone: “Los contratos de adhesión entre el prestador del servicio y sus
abonados o suscriptores, se establecerán y aplicarán de conformidad con el 
ordenamiento jurídico vigente. Los prestadores deben presentar para inscripción en el 
Registro Público de Telecomunicaciones de la ARCOTEL, el respectivo modelo de 
contrato de adhesión del servicio, acorde a las condiciones generales que establezca 
la Dirección Ejecutiva de la ARCOTEL, cuyas cláusulas esenciales deben cumplir con 
la Ley que norme la Defensa del Consumidor y el ordenamiento jurídico vigente. En 
caso de que el texto del modelo presentado esté limitando, condicionando o 
estableciendo alguna renuncia de los derechos de los abonados, suscriptores, se 
entenderán nulas”. 
 
Así también el Reglamento Ibídem establece: 
  
“Artículo 20.- Sin perjuicio de otros derechos y obligaciones reconocidos por la LOT, 
los títulos habilitantes y el ordenamiento jurídico vigente, se reconocen especialmente 
los siguientes derechos y obligaciones del abonado, cliente o suscriptor:  
 

a. El abonado, cliente, suscriptor tiene derecho a recibir el servicio de acuerdo a 
los términos estipulados en el contrato que suscriba con el prestador de servicio.  
b. Los abonados o suscriptores, deberán suscribir el respectivo contrato de 
adhesión con los prestadores debidamente autorizados por la Dirección Ejecutiva 



de la ARCOTEL en el caso de la modalidad pospago, de conformidad con el 
artículo 54 del Reglamento a la LOT.  
c. Para la modalidad prepago, se entenderán como aceptación por parte de los 
abonados o suscriptores la compra del servicio bajo cualquier modalidad, para lo 
cual, las condiciones que se aplicarán deberán ser entregadas o informadas al 
abonado o suscriptor previo a la compra o adquisición del servicio. El mecanismo 
de contratación es independiente de la obligación de identificación del abonado o 
suscriptor previo al inicio de la prestación del servicio.  
d. El abonado o suscriptor tiene la obligación de pagar los valores facturados por 
el servicio, con sujeción a lo pactado en el contrato de adhesión.  
e. El abonado o suscriptor tiene derecho a presentar ante la Dirección Ejecutiva de 
la ARCOTEL, reclamos o quejas, por la calidad del servicio, por la facturación de 
servicios no contratados o pagos indebidos y por cualquier irregularidad en 
relación con la prestación del servicio contratado al prestador”. 

   
Que, la Norma Técnica que regula las condiciones generales de los contratos de adhesión, 

del contrato negociado con clientes, y del empadronamiento de abonados y clientes, 
reglamenta las condiciones generales que se aplicarán para los contratos de 
adhesión y para los contratos negociados con clientes, de los prestadores de 
servicios de telecomunicaciones y de los servicios de radiodifusión por suscripción, 
expedida con Resolución No. ARCOTEL-2018-0716 de 16 de agosto de 2018.  

 
Que, en la Gaceta oficial del Acuerdo de Cartagena número 3902 del año XXXVII de 19 de 

febrero de 2020, se emitió la DECISIÓN Nro. 854, que señala: “(…) establece los
lineamientos comunitarios para la prestación del servicio de roaming internacional a 
usuarios en la modalidad pospago, que regirá en los Países Miembros, con el fin de 
garantizar un tratamiento armónico en la Subregión.”.  

 
Que, con la Resolución No. ARCOTEL-2020-074 de 20 de febrero de 2020 la Agencia de 

Regulación y Control de las Telecomunicaciones estableció el procedimiento que 
permite la implementación de la política para la identificación de llamadas de venta 
directa, informativas, comerciales, publicitarias o proselitistas que se realicen en las 
plataformas de las operadoras del Servicio Móvil Avanzado en el país. 

 
Que, a través de la Resolución No. ARCOTEL 2020-0133 de 22 de marzo de 2020, la 

Agencia de Regulación y Control de las Telecomunicaciones, resolvió que los 
prestadores del servicio móvil avanzado, telefonía fija y acceso a Internet, deberán 
establecer mecanismos de atención al cliente virtuales que permitan cubrir los 
requerimientos de sus clientes y abonados; así como, establecer mecanismos que 
faciliten el pago del servicio provisto. 

 
Que, la Ley Orgánica para defender los derechos de los clientes del sistema financiero 

nacional y evitar cobros indebidos y servicios no solicitados, publicada en el Registro 
Oficial 1-S de 11 de febrero de 2022, reformó la Ley Orgánica de Defensa del 
Consumidor y la Ley Orgánica de Telecomunicaciones, en los aspectos relacionados 
principalmente con la contratación de servicios; así como, con la emisión, renovación 
y terminación de los contratos de adhesión. 

 


