Superintendencia
de Competencia

» Econdmica

INTENDENCIA NACIONAL DE INVESTIGACION Y CONTROL DE PRACTICAS

DESLEALES

Expediente No. SCPM-IGT-INICPD-10-2022

SUPERINTENDENCIA DE CONTROL DEL PODER DE MERCADO.- INTENDENCIA
NACIONAL DE INVESTIGACION Y CONTROL DE PRACTICAS DESLEALES.- Quito
D.M., 01 de mayo de 2024.- VISTOS.- En mi calidad de Intendente Nacional de Investigacion
y Control de Practicas Desleales, conforme la accion de personal No. SCPM-INAF-DNATH-
2021-093-A de 4 de febrero de 2021, en uso de mis facultades, dentro del presente proceso de
investigacion, en lo principal indico lo siguiente:

PRIMERO.- ANTECEDENTES

El memorando N.° SCPM-IGT-INICPD-034-2022 y anexos, suscrito por el abogado
Carlos Andrés Alvarez Duque en calidad de Intendente Nacional de Investigacion y
Control de Practicas Desleales, ingresado el 9 de mayo de 2022, signado con namero
deID. 233949, a través del cual solicité autorizacién a la Intendencia General Técnica
(IGT) para la elaboraciéon de un informe de procedencia.

El Informe de Procedencia No. SCPM-IGT-INICPD-017-2022-1 y anexos ingresados
el 9 de mayo de 2022, signado con namero de ID. 233949, mediante el cual, la
Intendencia Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales (en adelante
INICPD o la Intendencia) recomendo:

Conforme el articulo 21 del Instructivo de Gesti6on Procesal Administrativa de la SCPM,
esta Intendencia, por el anlisis econémico y juridico contenido en el presente informe,
considera procedente, asi como prioritario y urgente el presente caso, y en consecuencia
recomienda a la Intendencia General Técnica disponer a la Intendencia Nacional de
Investigacion y Control de Practicas Desleales iniciar una investigacion de oficio en contra
de los operadores econémicos que realizan actividades en el sector de television pagada,
con la finalidad de determinar la existencia o no de presuntas practicas desleales...

El memorando SCPM-IGT-INICPD-2022-055 y anexos, suscrito por el abogado
Carlos Andrés Alvarez Duque en calidad de Intendente Nacional de Investigacion y
Control de Practicas Desleales, el 08 de junio de 2022 a través del cual se remiti6 el
informe de procedencia descrito ut supra a la Intendencia General Técnica.

La providencia de 13 de junio de 2022, las 12h00 a través de la cual la Intendencia
abri6 de oficio el expediente reservado N.° SCPM-IGT-INICPD-010-2022, avoco
conocimiento del mismo e inici6 la fase de investigacion preliminar disponiendo la
elaboracion del plan de trabajo respectivo.

El INFORME DE LA ETAPA DE INVESTIGACION PRELIMINAR, con N.° SCPM-
INICPD-DNICPD-004-2023, emitido por la Direccion Nacional de Investigacion y
Control de Practicas Desleales, el dia 28 de febrero de 2023, y que consta en el
expediente con ID. 266194.
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. La providencia de 01 de marzo de 2023, a través de la cual, la Intendencia agreg6 los
documentos y anexos citados ut supra; y dispuso:

Que se notifiquese por boletas fisicas, el Memorando SCPM-IGT-INICPD-034-2022,
suscrito por el abogado Carlos Andrés Alvarez Duque en calidad de Intendente Nacional
de Investigacion y Control de Practicas Desleales, suscrito el 07 de abril de 2022y signado
dentro del expediente con ntimero de ID. 233949, asi como el Informe de Procedencia N°.
SCPM-IGT-INICPD-017-2022-1 y anexos, respecto de la procedencia de iniciar una
investigacion preliminar por presuntas conductas desleales; y, el INFORME DE LA
ETAPA DE INVESTIGACION PRELIMINAR, con N.° SCPM-INICPD-DNICPD-004-
2023, a los operadores econ6micos:

(i) DIRECTV ECUADOR C. LTDA,, con RUC: 1792067782001

(ii) Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP con RUC
1768152560001

(iii) GRUPO TVCABLE, conformado por las personas juridicas TEVECABLE S.A. con
RUC 1790896269001 y SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES SETEL S.A. con
RUC 179184765200.

(iv) Consorcio Ecuatoriano de Telecomunicaciones S.A. CONECEL, con RUC:
1791251237001.

Se dispuso a operadores econdmicos aludidos en la disposicion ut supra que, en el
término de quince (15) dias, remitan las explicaciones de las que se consideren
asistidos, en torno al INFORME DE LA ETAPA DE INVESTIGACION PRELIMINAR, con
N.° SCPM-INICPD-DNICPD-004-2023, emitido por la Direccion Nacional de
Investigacion y Control de Practicas Desleales.

o El escrito de explicaciones presentado mediante Oficio Nro. CNTEP-GNARI-RG-
2023-0155-0 y anexo ingresado por el magister Carlos Alberto Viteri Chavez, en
calidad de Gerente de Regulacion de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones
(CNT EP.), el 22 de marzo de 2023 a las 13h46, signado con el ID. 268048.

o El escrito de explicaciones y anexo presentados por doctor Diego Calderén en calidad
de apoderado de DIRECTV ECUADOR C. LTDA,, el dia 23 de marzo de 2023 a las
17h06, con ID 268162.

o El escrito de explicaciones y anexo presentados por el sefor Victor Garcia Talavera,
en calidad de Apoderado Especial del CONSORCIO ECUATORIANO DE
TELECOMUNICACIONES S.A. (CONECEL), el dia 24 de marzo de 2023 alas 17ho2,
con ID 268258.

) La providencia de 30 de marzo de 2023, a través de la cual, la Intendencia agregd6 los
documentos y anexos citados ut supra; y dispuso:

Que se ténganse en cuenta las direcciones de correo electrénico
notificacioneslegales@directv.com.ec, dacalderon@directv.com.ec,
dramirez@bustamantefabara.com, dcastelo@bustamantefabara.com y
amoncayo@bustamantefabara.com, para futuras notificaciones que correspondan al
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operador econémico DIRECTV ECUADOR C. LTDA. Asi como la autorizacion conferida
a favor de los abogados Diego Ramirez, Daniel Castelo, Alejandro Moncayo, como
abogados patrocinadores del operador economico DIRECTV ECUADOR C. LTDA dentro
del presente expediente.

Que se tenga en cuenta las direcciones de correo electronico vgarciat@claro.com.ec,
mcarden@claro.com.ec, drosales@claro.com.ec, gilberto.gutierrez@fbphlaw.com y
lenis.orellana@fbphlaw.com, para futuras notificaciones que correspondan al operador
econdmico CONSORCIO ECUATORIANO DE TELECOMUNICACIONES S.A.
(CONECEL). Asi como la autorizaciéon conferida a favor de los abogados Maria Belén
Cardenas, David Rosales, Gilberto Gutiérrez, Lenis Orellana, como abogados
patrocinadores del operador econ6mico dentro del presente expediente.

Que se remita atento memorando a la Secretaria General de la SCPM, a fin de que en el
término de un (1) dia contado a partir de la notificaciéon con esta disposicion, certifique
si, desde el 01 de marzo del 2023 hasta la presente fecha, el operador econémico GRUPO
TVCABLE conformado por las personas juridicas TEVECABLE S.A., y SERVICIO DE
TELECOMUNICACIONES SETEL S.A. han ingresado escrito alguno dentro del presente
expediente.

o El escrito presentado por el doctor Clemente José Vivanco Salvador, en calidad de
procurador judicial de la compania TEVECABLE S.A. el 30 de marzo de 2023, las
17h15, ingresado con ID. 268688, mediante el cual solicité6 una prérroga para la
entrega de explicaciones en relacion al Informe de la Etapa de Investigacion

Preliminar.

o El Memorando SCPM-DS-SG-2023-195, remitido por la Secretaria General de la
SCPM, el 31 de marzo de 2023, con ID. 268746, mediante el cual manifest6 lo
siguiente:

“Al respecto me permito certificar que una vez revisados los registros del Sistema de
Gestion Documental SIGDO, existe 1 escrito ingresado a través de Ventanilla Virtual del
operador econ6mico TEVECABLE con fecha 30 de marzo de 2023 con ID 268688 donde
menciona "solicit6 se otorgue una prorroga hasta el CUATRO (4) de Abril de 2023 para
remitir las explicaciones en relacién al INFORME DE LA ETAPA DE INVESTIGACION
PRELIMINAR". Una vez revisados los registros del Sistema de Gestion Documental
SIGDO, NO existen ingresos de escritos a través de Ventanilla Virtual y Fisica GRUPO
TVCABLE y SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES SETEL S.A. desde el 01 de marzo
del 2023 hasta la presente fecha. Lo certifico.”

o La providencia de 31 de marzo de 2023, a través de la cual, la Intendencia agregd los
documentos y anexos citados ut supra; y dispuso:

TERCERO.- De la revisién del expediente, esta Intendencia constata que no existen los
medios de verificacion que permitan tener certeza de que el operador econdémico
SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES SETEL S.A. con RUC 1791847652001,
(miembro del GRUPO TVCABLE) haya sido notificado en legal y debida forma. 3.1. En
este sentido, a fin de garantizar el derecho al debido proceso de todos los involucrados
conforme precautela el articulo 76 de la Constitucién de la Republica y 56 de la Ley
Organica de Regulacion y Control del Poder de Mercado, en especial la garantia de contar
con el tiempo y los medios adecuados para ejercer la defensa, esta Intendencia dispone
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notificar con los siguientes documentos: el Memorando SCPM-IGT-INICPD-034-2022,
suscrito por el abogado Carlos Andrés Alvarez Duque en calidad de Intendente Nacional
de Investigacion y Control de Practicas Desleales, suscrito el 07 de abril de 2022 y signado
dentro del expediente con ntimero de ID. 233949, asi como el Informe de Procedencia N°.
SCPM-IGT-INICPD-017-2022-1 y anexos, respecto de la procedencia de iniciar una
investigacion preliminar por presuntas conductas desleales; y, el INFORME DE LA
ETAPA DE INVESTIGACION PRELIMINAR, con N.° SCPM-INICPD-DNICPD-004-
2023, al operador econémico SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES SETEL S.A. con
RUC 1791847652001, mediante dos boletas fisicas, conforme lo previsto en el articulo 166
del Coddigo Organico Administrativo. 3.2. La boletas deberan ser suscritas de forma fisica
y en los medios de verificacién se hara constar, la fecha y hora de recepcion, asi como el
detalle de los anexos entregados que por su tamafio debera ser entregado en un disco
compacto (1 CD) multimedia. 3.3. Se dispone al operador econémico SERVICIO DE
TELECOMUNICACIONES SETEL S.A., que, en el término de quince (15) dias, remita las
explicaciones de las que se considere asistido, en torno al INFORME DE LA ETAPA DE
INVESTIGACION PRELIMINAR, con N.° SCPM-INICPD-DNICPD-004-2023. 3.4. El
término para presentar explicaciones por parte del operador econdémico SERVICIO DE
TELECOMUNICACIONES SETEL S.A., se computara a partir de la notificacién ordenada
en esta providencia, de conformidad con lo previsto en el articulo 158, nimero 1 del
Codigo Organico Administrativo, como norma supletoria de la Ley Organica de
Regulacion y Control del Poder de Mercado (LORCPM). 3.5. Finalmente, teniendo en
cuenta lo dispuesto en el numeral anterior, esta Intendencia comunica a los operadores
econémicos que el término de diez (10) dias para que este Organo de investigaciéon emita
su resolucion de inicio o archivo de la investigacion, previsto en el articulo 56 de la
LORCPM, se computard a partir del fenecimiento del término para presentar
explicaciones por parte del ultimo operador notificado, esto es, SERVICIO DE
TELECOMUNICACIONES SETEL S.A.

o El escrito presentado por SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES SETEL S.A, el
dia 25 de abril de 2023 a las 14h42, con ID 270287, mediante el cual remiti6é sus
explicaciones en torno al Informe de la Etapa de Investigacion Preliminar.

° La Resolucion de 09 de mayo de 2023, a través de la cual, la Intendencia resolvio y
dispuso:

Elinicio de la investigacion en contra de los operadores econ6micos DIRECTV ECUADOR
C. LTDA., CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP., y
CONSORCIO ECUATORIANO DE TELECOMUNICACIONES S.A. CONECEL., por el
presunto cometimiento de actos de influencia indebida, en la modalidad de
aprovechamiento de la debilidad y desconocimiento del consumidor, y suscripciéon de
clausulas que violan los derechos del consumidor previstos en el numeral 10, letras a) y
e) del articulo 27 de la LORCPM.

Asi mismo el inicio de la investigaciéon en contra del operador econémico GRUPO
TEVECABLE, conformado por los operadores TEVECABLE S.A. con RUC
1790896269001 y SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES SETEL S.A., con RUC
1791847652001, por el presunto cometimiento de actos de influencia indebida, en la
modalidad de aprovechamiento de la debilidad y desconocimiento del consumidor,
previsto en el numeral 10, letra a) del articulo 27 de la LORCPM.

° La resoluciéon de 01 de noviembre de 2023, a través de la cual la Intendencia dispuso:
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(...) PRIMERO.- Conforme establece el articulo 56 de la LORCPM, y en consideracion del
articulo 62 del RLORCPM, prorroguese la duracion de la etapa de investigacion por un
plazo maximo de 180 dias adicionales, los cuales serdn computados a partir del
fenecimiento del plazo dispuesto en la resoluciéon de 09 de mayo de 2023.SEGUNDO.-
Notifiquese con el contenido de esta resolucion a la Intendencia General Técnica.

El Informe de Resultados de la Investigacion N.° SCPM-INICPD-DNICPD-010-2022
de 22 de abril de 2024, ingresado con ID 202406953, emitido por la Direccion
Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales.

SEGUNDO.- COMPETENCIA

2.1. Constitucion de la Republica del Ecuador

La Constitucion de la Reptblica del Ecuador, en el titulo IV “Participacion y Organizacion del
Poder”; Capitulo Quinto “Funcion de Transparencia y Control Social”, seccién cuarta
“Superintendencias”, articulo 213, inciso primero, se determina:

Art. 213.- Las superintendencias son organismos técnicos de vigilancia, auditoria,
intervenciéon y control de las actividades econémicas, sociales y ambientales, y de los
servicios que prestan las entidades publicas y privadas, con el proposito 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 la ley...

El articulo 226 de la Constitucién de la Reptiblica del Ecuador establece:

“Las instituciones del Estado, sus organismos, dependencias, las servidoras o servidores
publicos y las personas que actiien en virtud de una potestad estatal ejerceran solamente las
competencias y facultades que les sean atribuidas en la Constituciéon 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 la Constitucion”.

2.2. Ley Organica de Regulacion y Control del Poder de Mercado (en adelante
LORCPM)

El articulo 1 de la Ley Orgénica de Regulacion y Control del Poder de Mercado (en adelante
LORCPM) dispone:

“El objeto de la presente Ley es evitar, prevenir, corregir, eliminar y sancionar el abuso de
operadores econémicos con poder de mercado; la prevencion, prohibicién y sancion de
acuerdos colusorios y otras practicas restrictivas; el control y regulacion de las operaciones
de concentracién econbémica; y la prevencion, prohibicién y sanciéon de las practicas
desleales, buscando la eficiencia en los mercados, el comercio justo y el bienestar general y
de los consumidores y usuarios, para el establecimiento de un sistema econémico social,
solidario y sostenible”.

El primer inciso del articulo 2 de la misma norma establece:

“Estan sometidos a las disposiciones de la presente Ley todos los operadores econémicos,
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sean personas naturales o juridicas, piblicas o privadas, nacionales y extranjeras, con o sin
fines de lucro, que actual o potencialmente realicen actividades econémicas en todo o en
parte del territorio nacional, asi como los gremios que las agrupen, y las que realicen
actividades econémicas fuera del pais, en la medida en que sus actos, actividades o acuerdos
produzcan o puedan producir efectos perjudiciales en el mercado nacional”.

El primer inciso sefialado en el articulo 3 de la LORCPM correspondiente al Principio de
Primacia de la realidad dispone:

Art. 3.- Primacia de la realidad.- Para la aplicacion de esta Ley la autoridad administrativa
determinara la naturaleza de las conductas investigadas, atendiendo a su realidad y efecto
econdmico. La forma de los actos juridicos utilizados por los operadores econémicos no
enerva el analisis que la autoridad efecttie sobre la verdadera naturaleza de las conductas
subyacentes a dichos actos.

La costumbre o la costumbre mercantil no podran ser invocadas o aplicadas para exonerar o
eximir las conductas contrarias a esta Ley o la responsabilidad del operador econémico.

Asi también, lo dispuesto en el articulo 4 de la LORCPM determina:

Art. 4.- Lineamientos para la regulaciéon y principios para la aplicaciéon.- En concordancia
con la Constitucion de la Reptiblica y el ordenamiento juridico vigente, los siguientes
lineamientos se aplicaran para la regulaciéon y formulacion de politica publica en la materia
de esta Ley:

1. El reconocimiento del ser humano como sujeto y fin del sistema econémico.

2. La defensa del interés general de la sociedad, que prevalece sobre el interés particular.

5. El derecho a desarrollar actividades econdmicas y la libre concurrencia de los operadores
econ6micos al mercado.

6. El establecimiento de un marco normativo que permita el ejercicio del derecho a
desarrollar actividades econémicas, en un sistema de libre concurrencia.

10. La necesidad de contar con mercados transparentes y eficientes. (...)

En adicion, el articulo 5 de la LORCPM precisa:

Art. 5.- Mercado relevante.- A efecto de aplicar esta Ley la Superintendencia de Control del
Poder de Mercado determinara para cada caso el mercado relevante. Para ello, considerara,
al menos, el mercado del producto o servicio, el mercado geografico y las caracteristicas
relevantes de los grupos especificos de vendedores y compradores que participan en dicho
mercado.

El mercado del producto o servicio comprende, al menos, el bien o servicio materia de la
conducta investigada y sus sustitutos. Para el anélisis de sustitucion, la Superintendencia de
Control del Poder de Mercado evaluara, entre otros factores, las preferencias de los clientes
o consumidores; las caracteristicas, usos y precios de los posibles sustitutos; los costos de la
sustitucion; asi como las posibilidades tecnolégicas y el tiempo requerido para la sustitucion.

El mercado geografico comprende el conjunto de zonas geograficas donde estan ubicadas las
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fuentes alternativas de aprovisionamiento del producto relevante. Para determinar las
alternativas de aprovisionamiento, la Superintendencia de Control del Poder de Mercado
evaluara, entre otros factores, los costos de transporte, las modalidades de venta y las
barreras al comercio existentes.

La determinacion del mercado relevante considerara las caracteristicas particulares de los
vendedores y compradores que participan en dicho mercado. Los competidores de un
mercado relevante deberan ser equiparables, para lo cual se considerara las caracteristicas
de la superficie de venta, el conjunto de bienes que se oferta, el tipo de intermediacién y la
diferenciacién con otros canales de distribucién o venta del mismo producto.

Ademas, el articulo 37 establece:

Art. 37.- Facultad de la Superintendencia de Control del Poder de Mercado.- Corresponde a
la Superintendencia de Control del Poder de Mercado asegurar la transparencia y
eficiencia en los mercados y fomentar la competencia; la prevencion,
investigacion, conocimiento, correccion, sancion y eliminacion del abuso de poder
de mercado, de los acuerdos y practicas restrictivas, de las conductas desleales
contrarias al régimen previsto en esta Ley; y el control, la autorizacion, y de ser el caso
la sancion de la concentracién econémica.

La Superintendencia de Control del Poder de Mercado tendra facultad para expedir normas
con el caricter de generalmente obligatorias en las materias propias de su competencia, sin
que puedan alterar o innovar las disposiciones legales y las regulaciones expedidas por la
Junta de Regulacién. (Enfasis anadido)

Cabe senalar que la Ley Organica de Regulacion y Control del Poder de Mercado, en el numeral
2 del articulo 38, dispone: "La Superintendencia de Control del Poder de Mercado, a través de
sus organos, ejercera las siguientes atribuciones: (...) 2. Sustanciar los procedimientos en sede
administrativa para la imposicién de medidas y sanciones por incumplimiento de esta Ley".

Asimismo, el articulo 57 de la Ley Organica de Regulacién y Control del Poder de Mercado (en
adelante LORCPM), determina:

Art. 57.- Archivo de la denuncia.- Si el 6rgano de sustanciacién considera satisfactorias las
explicaciones del denunciado, o si concluida la investigacion no existiere mérito
para la prosecucion de la instruccion del procedimiento, mediante resolucion
motivada ordenara el archivo de la denuncia. (Enfasis afiadido)

2.3. Reglamento para la aplicaciéon de la Ley Organica de Regulaciéon y Control
del Poder de Mercado (en adelante RLORCPM)

El articulo 4 del Reglamento de la Ley Orgéanica de Regulacion y Control del Poder de Mercado
establece:

Art. 4.- Criterio general de evaluaciéon.- La Superintendencia de Control del Poder de
Mercado, para determinar el caracter restrictivo de las conductas y actuaciones de los
operadores econémicos, analizard su comportamiento caso por caso, evaluando si tales
conductas y actuaciones, tienen por objeto o efecto, actual o potencialmente, impedir,
restringir, falsear o distorsionar la competencia, o atentar contra la eficiencia econ6mica, el
bienestar general o los derechos de los consumidores o usuarios.
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En concordancia con los articulos 63 y 67 del RLORCPM establecen:

Art. 63.- Resolucion de archivo de la denuncia.- Cuando, de los hechos investigados, no
existiere mérito para la prosecucion de la instruccion del procedimiento, o las explicaciones
presentadas por los denunciados sean satisfactorias, el 6rgano de investigacién, mediante
resoluciéon motivada que serd notificada al o los denunciantes, ordenara el archivo de la
denuncia.

Art. 67.- Informe de resultados de la etapa de investigacion.- Concluido el plazo de duracién
de la investigacion, el 6rgano de investigaciéon emitira un informe sobre los resultados de la
investigacion realizada. En su informe propondra, de ser el caso, las medidas correctivas y
sanciones que a su criterio se deberian imponer.

2.4. Instructivo de Gestion Procesal de la Superintendencia de Control del Poder
de Mercado

En este orden de ideas, el articulo 11 del Instructivo de Gestiéon Procesal Administrativa de la
SCE, determina:

Art. 11.- ARCHIVO POR FALTA DE CARGOS.- Recibido el informe de resultados el
Intendente en el término de diez (10) dias, lo analizara y en caso que dicho informe de
resultados concluya que no se ha determinado infracciones anticompetitivas, mediante
resolucion motivada dispondra el archivo del caso.

2.5. Estatuto Organico de Gestiéon Organizacional por Procesos de 1a SCPM (en
adelante Estatuto)

De conformidad con lo que prevé normativa constitucional, legal y reglamentaria referida, asi
como el articulo 10, numeral 1.2.2.2. Gestion Nacional de Investigaciéon y Control de Practicas
Desleales, del Estatuto Orgéanico de Gestion Organizacional por Procesos de la SCPM, la
Intendencia Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales, es el 6rgano competente
para:

“... Ordenar el archivo de los expedientes, en caso de no existir mérito para la prosecucion de
la instruccion del procedimiento, por ser satisfactorias las explicaciones o excepciones
presentadas por los operadores econémicos, en materia de practicas desleales”,

“Emitir las providencias, resoluciones, informes de medidas preventivas, informes que
contienen medidas correctivas y/o sancionatorias y otros instrumentos en materia de
practicas desleales, conforme la Ley Orgénica de Regulacion y Control del Poder de Mercado,
su Reglamento y legislaci6on conexa (...)”

Con base en las normas legales sefialadas esta Autoridad tiene la competencia para emitir la
presente resolucion.

TERCERO.- VALIDEZ PROCESAL

En la tramitacion del presente expediente, esta Autoridad no ha omitido solemnidad sustancial
alguna que pueda viciar la causa, por lo que se declara la validez del presente procedimiento.
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CUARTO.- IDENTIFICACION DE LAS PARTES

Conforme con lo referido en la resolucion de inicio de investigacion, en calidad de investigados
dentro del presente expediente, se encuentran los siguientes operadores:

e DIRECTV ECUADOR C. LTDA., con RUC: 1792067782001, Ferro Albornoz Fernando Eloy en
calidad de representante legal, quien fijo los siguientes correos para recibir notificaciones:

fferro@directv.com.ec; jparedes@directv.com.ec; notificacioneslegales@directv.com.ec;
dacalderon@directv.com.ec; dramirez@bustamantefabara.com;
dcastelo@bustamantefabara.com; edavila@bustamantefabara.com;

nvillasis@bustamantefabara.com; fochoa@bustamantefabara.com.

e Corporaciéon Nacional de Telecomunicaciones CNT EP con RUC 1768152560001, el magister
Carlos Alberto Viteri Chavez, quien fij6 los siguientes correos para recibir notificaciones
carlos.viterich@cnt.gob.ec ximena.cordero@cnt.gob.ec, cumplimientoregulatorio@cnt.gob.ec.

¢ TEVECABLE S.A. con RUC 1790896269001, el doctor Clemente José Vivanco Salvador, en
calidad de Procurador Judicial de la compania TEVECABLE S.A., y en calidad de representante
legal, GRUPO EMPRESARIAL STCT S.A. Ademas, se fijaron los siguientes correos para recibir
notificaciones dvicuna@vivancoyvivanco.com y casillerosuio@vivancoyvivanco.com.

¢ SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES SETEL S.A. con RUC 1791847652001, Dr. Clemente
José Vivanco Salvador, en calidad de Procurador Judicial, y en calidad de representante legal,
GRUPO EMPRESARIAL STCT S.A. Ademaés, se fijaron los siguientes correos para recibir
notificaciones dvicuna@vivancoyvivanco.com y casillerosuio@vivancoyvivanco.com.

e Consorcio Ecuatoriano de Telecomunicaciones S.A. CONECEL, con RUC: 1791251237001;
representada legalmente CAMPOS GARCIA MARCO ANTONIO. Ademas, el operador fij6 los
siguientes correos electronicos para recibir notificaciones: vgarciat@claro.com.ec;
mcarden@claro.com.ec; drosales@claro.com.ec; y, lguerrap@claro.com.ec.

QUINTO.- CONTEXTO DE LA INVESTIGACION

A efectos de realizar el anilisis de las conductas desleales investigadas, esta Intendencia
considera necesario sintetizar las argumentaciones de las partes procesales, la resoluciéon de
inicio de investigacion, asi como el criterio de la Direccion recogido en su Informe de Resultados,
lo cual permitira formar el criterio técnico que requiere este Organo para resolver conforme a
derecho.

5.1. Resolucion de inicio de investigacion

Esta Intendencia, mediante resolucion de 09 de mayo de 2023, respecto de las conductas
desleales resolvio:

PRIMERO.- Ordenar el inicio de la investigacién en contra del operador econdémico
DIRECTV ECUADOR C. LTDA., por el presunto cometimiento de actos de influencia
indebida, en la modalidad de aprovechamiento de la debilidad y desconocimiento del
consumidor, y suscripcion de clausulas que violan los derechos del consumidor previstos en
el numeral 10, letras a) y €) del articulo 27 de la LORCPM.

SEGUNDO.- Ordenar el inicio de la investigacion en contra del operador econdémico
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CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP, por el presunto
cometimiento de actos de influencia indebida, en la modalidad de aprovechamiento de la
debilidad y desconocimiento del consumidor, y suscripciéon de clausulas que violan los
derechos del consumidor previstos en el numeral 10, letras a) y e) del articulo 27 de la
LORCPM.

TERCERO.- Ordenar el inicio de la investigacién en contra del operador econdémico
CONSORCIO ECUATORIANO DE TELECOMUNICACIONES S.A. CONECEL, por el
presunto cometimiento de actos de influencia indebida, en la modalidad de aprovechamiento
de la debilidad y desconocimiento del consumidor, y suscripciéon de clausulas que violan los
derechos del consumidor previstos en el numeral 10, letras a) y e) del articulo 27 de la
LORCPM.

CUARTO.- Ordenar el inicio de la investigacion en contra del operador econémico GRUPO
TEVECABLE, conformado por los operadores TEVECABLE S.A. con RUC 1790896269001 y
SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES SETEL S.A., con RUC 1791847652001, por el
presunto cometimiento de actos de influencia indebida, en la modalidad de aprovechamiento
de la debilidad y desconocimiento del consumidor, previsto en el numeral 10, letra a) del
articulo 27 de la LORCPM.

QUINTO.- De conformidad con lo determinado en el articulo 62 del RLORCPM, el plazo de
duracion de la presente investigacion no podra exceder de 180 dias, salvo que en caso de
considerarlo pertinente, esta Autoridad prorrogue dicho plazo hasta por 180 dias
adicionales.

5.2. Resolucion de prérroga de investigacion

Esta Intendencia, mediante resoluciéon de 01 de noviembre de 2023, se refirié a la necesidad de
prorrogar el plazo de la investigacion, por las siguientes razones:

... En este orden de ideas, esta Intendencia ha evaluado la informacién remitida por los
diferentes operadores econémicos, asi como, por la Defensoria del Pueblo y la ARCOTEL, y
en este sentido, ha llevado a cabo los anélisis respectivos que permiten identificar la posible
existencia o no de précticas desleales, al igual que, el mercado relevante en el cual compite el
servicio objeto de investigacion.

Sin embargo, desde el ambito econdémico, el equipo de la INICPD ha identificado posibles
servicios sustitutos del servicio de television pagada que por pertenecer a empresas
extranjeras no reportan datos a nivel nacional (plataformas OTT), lo cual ha dificultado llevar
a cabo las pruebas cuantitativas para la realizaciéon del anilisis de sustitucién. En
consecuencia, esta Intendencia ha visto la pertinencia de realizar encuestas en campo con la
finalidad de identificar el comportamiento del consumidor respecto a una posible sustituciéon
de los servicios investigados, y de esta formar aplicar las herramientas contenidas en la
Resolucién N°11 de la Junta de Regulacion de la LORCPM.

En complemento, desde el &mbito juridico, esta Intendencia encuentra necesario examinar
la linea de tiempo de los presuntos actos de influencia indebida por aprovechamiento del
desconocimiento y debilidad del consumidor, asi como la existencia de presuntas clausulas
abusivas en los contratos de adhesi6n, conforme lo establece los literales a) y €) del numeral
10 del articulo 277 de la LORCPM,, es decir analizar la posicion de poder que puede ejercer
los operadores econ6micos sobre sus suscriptores para modificar las tarifas contratadas asi
como clausulas que perjudicarian los derechos de los consumidores en los contratos de
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adhesion de dichos operadores econdmicos, de solicitar por escrito el cese de servicios
adicionales, lo que acarrearia cobros adicionales. (...)

Con base en la motivacion ut supra, la Intendencia resolvio:

PRIMERO.- Conforme establece el articulo 56 de la LORCPM, y en consideraciéon del
articulo 62 del RLORCPM, prorroguese la duracion de la etapa de investigacion por
un plazo maximo de 180 dias adicionales, los cuales seran computados a partir del
fenecimiento del plazo dispuesto en la resolucion de 09 de mayo de 2023. (Enfasis afiadido).

5.3. Informe de Resultados de la Investigacion

La Direccion Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales, en su Informe de
Resultados de la Investigacion N.° SCPM-INICPD-DNICPD-004-2024, respecto de las
conductas analizadas concluy6 que:

Del analisis econémico, esta Direccion concluye:

ii.

1.

iv.
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En el presente caso se identificO como servicio objeto de investigacion a la
comercializacién al por menor de servicio de audio y video por suscripcion (SAVS),
desagregado en gamas: baja, media y alta gama; en ese sentido, se realizaron los
anélisis de sustitucion de la demanda y de la oferta con la finalidad de determinar el
mercado del producto.

Desde el punto de vista de la demanda, de acuerdo el anélisis cualitativo y la
aplicacion de métodos cuantitativos, se ha determinado que para el presente caso el
mercado de planes de SAVS es un tnico mercado en si, dentro del cual la television
abierta y las plataformas OTT no se comportan como sustitutos. De igual manera, se
evidenci6 que el mercado de SAVS es indistinto en cuanto a la tecnologia del sistema
que la proporciona. En cuanto a las IPTV piratas no fue pertinente establecer
sustituibilidad alguna con los servicios de audio y video por suscripcion, dado que es
una actividad econémica ilicita.

Desde el punto de vista de la oferta, esta Direccién determiné que los potenciales
competidores pertenecientes al sector de television abierta y aquellas del mercado
Over-The-Top se enfrentarian a obstaculos significativos para su entrada al mercado
delimitado, al corto plazo. Conforme la prueba SSS, estableci6 que no se cumple
ninguna de las siete condiciones establecidas por el test para determinar potenciales
competidores.

Con relacion al mercado geografico, la Direccion determiné que el mercado
geografico de la presente investigacion tendria un alcance nacional, ya que al ser
servicios que por su naturaleza se ofertan por medio de redes de distribucion
digitales, indiferentemente de las tecnologias de los sistemas de SAVS.

Del anélisis del nimero de suscriptores durante el periodo 2018-2023, se concluye
que este mercado no responderia a factores estacionales que se deban tener en
cuenta dentro del mercado de comercializacién de servicios de audio y video por
suscripcion.

El marco temporal se determin6 en funciéon de la temporalidad en la que se
cometieron las presuntas practicas desleales, en consecuencia: respecto de la
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Vii.

conducta tipificada en el literal a) del numeral 10 del articulo 27 de la LORCPM se
establecié al periodo comprendido entre el afo 2018 hasta la actualidad, y
tinicamente para GRUPO TEVECABLE desde el afio 2020 hasta la actualidad; ii)
respecto de la conducta tipificada en el literal e) del numeral 10 del articulo 27 de la
LORCPM se estableci6 al periodo comprendido entre el afio 2019 hasta la actualidad,
y tnicamente para CONECEL desde el afio 2020 hasta la actualidad.

Con base en los andlisis de sustitucion de la demanda, oferta y del mercado
geografico esta Direccion determiné como los mercados relevantes de la presente
investigacion: i) la comercializacion al por menor de servicios de audio y video por
suscripcién de planes de gama baja, a nivel nacional, en el periodo 2018 hasta la
actualidad; ii) la comercializacién al por menor de servicios de audio y video por
suscripcién de planes gama media, a nivel nacional, en el periodo 2018 hasta la
actualidad; y, iii) la comercializacién al por menor de servicios de audio y video por
suscripcion de planes de gama alta, a nivel nacional, en el periodo 2018 hasta la
actualidad.

Del anélisis de los mercados relevantes definidos denota la predominancia del
operador econdmico DIRECTV en los mercados de SAVS de baja, media y alta gama
a septiembre de 2023. En el caso de los planes de baja y media gama, se evidencia
una participacion de los cinco operadores investigados; sin embargo, para los planes
de alta gama existe inicamente dos operadores, siendo estos SETEL y DIRECTV. En
cuanto a las cuotas de participacién, DIRECTV obtuvo una representaciéon del
40,78% del total de suscriptores del mercado relevante de los planes de gama baja,
el 71,92%% en el mercado relevante de los planes de gama media y el 79,53% en el
mercado relevante de los planes de gama alta, a septiembre de 2023.

Del analisis juridico:

viii.

ix.
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En el presente caso, la investigacion se instruy6 por el presunto cometimiento de
actos de acoso, coaccion e influencia indebida, en las modalidades de
“aprovechamiento de la debilidad o desconocimiento de los consumidores”, y
“suscripcion de contratos de adhesion que lesionen los derechos de los consumidores
previstos en la ley” por parte de los operadores econémicos DIRECTV ECUADOR C.
LTDA, CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP,
CONSORCIO ECUATORIANO DE TELECOMUNICACIONES S.A. CONECEL ; y,
por actos de acoso, coaccibn e influencia indebida, en las modalidad de
“aprovechamiento de la debilidad o desconocimiento de los consumidores” por parte
de los operadores econémicos TEVECABLE S.A. y SERVICIO DE
TELECOMUNICACIONES SETEL S.A.

De los hechos concernientes al operador econémico DIRECTV, esta Direccion
concluye que:

En relacién a la conducta de practica agresiva en la modalidad contenida en la letra
a) del numeral 10 del articulo 27 de la LORCPM, del anélisis realizado, las quejas
presentadas por consumidores corresponderia a casos particulares, debido a que, del
anélisis de la informaciéon aportada por ARCOTEL, las facturas remitidas por el
operador, y los datos reportados por los operadores al SIETEL, no existen elementos
suficientes de que el operador haya modificado las tarifas de manera arbitraria del
SAV, en consecuencia, dentro del expediente no hay evidencia de que DIRECTV se
haya aprovechado del desconocimiento y/o debilidad del consumidor.
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En relacion a la conducta de practica agresiva en la modalidad contenida en la letra
e) del numeral 10 del articulo 277 de la LORCPM, se determiné que de la informacién
brindada por el operador econémico en su contrato, de la comprobacion de los
valores facturados a clientes, de la informaciéon registrada en SIETEL, y lo de referido
por el 6rgano regulador sectorial, no ha existido modificacion arbitraria de tarifas
por parte del operador DIRECTV, en otras palabras, la clausula OCTAVA, no
infringi6 el articulo 43 numeral 5 de la Ley Organica de Defensa al Consumidor, dado
de que no existi6 una variacion unilateral del precio.

Por otro lado, de la revision efectuada por esta Direccion a las facturas no se ha
identificado casos, donde se evidencie un cobro o rubro adicional al servicio
contratado por concepto de reposicién de equipos, es decir, en la practica no se
evidencia que se haya aplicado la clausula DECIMO CUARTA del contrato de
adhesion del operador DIRECTV, en sintesis, tampoco existe evidencia de la
vulneracion de derechos al consumidor conforme establece el numeral 1 del articulo
43 de la LODC.

Finalmente, en la resolucion de inicio de investigacién, se tomé en cuenta si la
clausula OCTAVA hubiera surtido efecto cada vez que existiria un ajuste de tarifas,
esto podria contravenir el derecho a un consumidor de contar con informaciéon
adecuada, veraz, clara y oportuna, conforme establece el articulo 4 de la LODC, no
obstante, dado de que descartd la variacion unilateral del precio, resulta inoficioso
referirse a los pardmetros de oportunidad, veracidad y claridad previstos en la
referida norma. En consecuencia, no puede existir una vulneracioén del articulo 4 de
la LODC.

Respecto del operador econémico CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES CNT. EP, esta Direccién concluye que:

En relacion a la conducta de practica agresiva en la modalidad contenida en la letra
a) del numeral 10 del articulo 27 de la LORCPM, del analisis realizado, las quejas
presentadas por consumidores corresponderia a casos particulares, debido a que, del
analisis de la informacion aportada por ARCOTEL, las facturas remitidas por el
operador, y los datos reportados por los operadores al SIETEL, no existen elementos
suficientes de que el operador haya modificado las tarifas de manera arbitraria del
SAV, en consecuencia, dentro del expediente no hay evidencia de que CNT EP se
haya aprovechado del desconocimiento y/o debilidad del consumidor.

En relacion a la conducta de practica agresiva en la modalidad contenida en la letra
e) del numeral 10 del articulo 277 de la LORCPM, se determiné que de la informacion
brindada por el operador econémico en su contrato, de la comprobacion de los
valores facturados a clientes, de la informacion registrada en SIETEL, y lo de referido
por el 6rgano regulador sectorial, no ha existido modificacion arbitraria de tarifas
por parte del operador CNT EP, en otras palabras, la clausula SEXTA, no infringi6 el
articulo 43 numeral 5 de la Ley Organica de Defensa al Consumidor, dado de que no
existi6 una variacion unilateral del precio.

Finalmente, en la resoluciéon de inicio de investigacion, se tomé en cuenta si la
clausula SEXTA hubiera surtido efecto cada vez que existiria un ajuste de tarifas,
esto podria contravenir el derecho a un consumidor de contar con informaciéon
adecuada, veraz, clara y oportuna, conforme establece el articulo 4 de la LODC, no
obstante, dado de que descart6 la variacion unilateral del precio, resulta inoficioso
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Xii.

Xiii.

a.
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referirse a los parametros de oportunidad, veracidad y claridad previstos en la
referida norma. En consecuencia, no puede existir una vulneracion del articulo 4 de
la LODC.

Por su parte, en relaciéon al operador econémico CONECEL S.A., esta Direcciéon
concluye que:

En relacion a la conducta de practica agresiva en la modalidad contenida en la letra
a) del numeral 10 del articulo 27 de la LORCPM, del analisis realizado, las quejas
presentadas por consumidores corresponderia a casos particulares, debido a que, del
andlisis de la informaciéon aportada por ARCOTEL, las facturas remitidas por el
operador, y los datos reportados por los operadores al SIETEL, no existen elementos
suficientes de que el operador haya modificado las tarifas de manera arbitraria del
SAV, en consecuencia, dentro del expediente no hay evidencia de que CONECEL se
haya aprovechado del desconocimiento y/o debilidad del consumidor.

En relacion a la conducta de practica agresiva en la modalidad contenida en la letra
e) del numeral 10 del articulo 277 de la LORCPM, se determiné que de la informaciéon
brindada por el operador econémico en su contrato, de la comprobacion de los
valores facturados a clientes, de la informacion registrada en SIETEL, y lo de referido
por el 6rgano regulador sectorial, no ha existido modificacion arbitraria de tarifas
por parte del operador CONECEL, en otras palabras, la clausula DECIMA QUINTA,
no infringi6 el articulo 43 numeral 5 de la Ley Organica de Defensa al Consumidor,
dado de que no existi6 una variacion unilateral del precio.

Finalmente, en la resolucion de inicio de investigaci6n, se tomé en cuenta si la
clausula DECIMO QUINTA hubiera surtido efecto cada vez que existiria un ajuste
de tarifas, esto podria contravenir el derecho a un consumidor de contar con
informacion adecuada, veraz, clara y oportuna, conforme establece el articulo 4 de
la LODC, no obstante, dado de que descarto6 la variacion unilateral del precio, resulta
inoficioso referirse a los parametros de oportunidad, veracidad y claridad previstos
en la referida norma. En consecuencia, no puede existir una vulneracion del articulo
4 dela LODC.

Con referencia al operador econémico TEVECABLE S.A., esta Direccién concluye
que:

En relacion a la conducta de practica agresiva en la modalidad contenida en la letra
a) del numeral 10 del articulo 27 de la LORCPM, del anélisis realizado, las quejas
presentadas por consumidores corresponderia a casos particulares, debido a que, del
anélisis de la informacion aportada por ARCOTEL, y los datos reportados por los
operadores al SIETEL, no existen elementos suficientes de que el operador haya
modificado las tarifas de manera arbitraria del SAV, en consecuencia, dentro del
expediente no hay evidencia de que TEVECABLE se haya aprovechado del
desconocimiento y/o debilidad del consumidor.

Del operador econémico SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES SETEL S.A., esta
Direccion concluye que:

En relacion a la conducta de practica agresiva en la modalidad contenida en la letra
a) del numeral 10 del articulo 27 de la LORCPM, del analisis realizado, las quejas
presentadas por consumidores corresponderia a casos particulares, debido a que,
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del anélisis de la informacién aportada por ARCOTEL, y los datos reportados por
los operadores al SIETEL, no existen elementos suficientes de que el operador haya
modificado las tarifas de manera arbitraria del SAV, en consecuencia, dentro del
expediente no hay evidencia de que SETEL se haya aprovechado del
desconocimiento y/o debilidad del consumidor.

Xiv. Finalmente, del anélisis del falseamiento a la competencia, a criterio de esta
Direccion, al no evidenciarse practica desleal alguna por parte de los investigados,
concluye que no existe falseamiento sobre el régimen de competencia dentro de los
mercados analizados en el presente informe.

SEXTO.- MERCADO RELEVANTE

Conforme el articulo 5 de la LORCPM, “A efecto de aplicar esta Ley la Superintendencia de
Control del Poder de Mercado determinara para cada caso el mercado relevante. (...)".

En complemento, la Resoluciéon N° 011 de la Junta de Regulacion de la LORCPM, en su articulo
4, resalta que el mercado relevante estd compuesto por una combinaciéon del mercado del
producto o servicio y el mercado geografico. El primero, comprende, al menos, el producto o
servicio materia de la conducta investigada y sus sustitutos; mientras que el segundo,
comprende el conjunto de zonas geograficas donde estan ubicadas las fuentes alternativas de
aprovisionamiento del producto o servicio relevante.

En tal virtud, en el marco de los antecedentes normativos antes referidos, la DNICPD en su
Informe de Resultados N.° SCE-INICPD-DNICPD-004-2024, determiné el mercado relevante
de la investigacion, en los siguientes términos:

6.1. Mercado del producto

Para la determinacion del mercado del producto, la DNICPD parti6 de la definicion establecida
en el articulo 5 de la LORCPM, que en su parte pertinente establece lo siguiente:

El mercado del producto o servicio comprende, al menos, el bien o servicio material
de la conducta investigada y sus sustitutos. Para el analisis de sustitucion, la
Superintendencia de Control del Poder de Mercado evaluara entre otros factores, las preferencias
de los clientes o consumidores; las caracteristicas, usos y precios de los posibles sustitutos; los
costos de la sustitucion; asi como las posibilidades tecnoldgicas y el tiempo requerido para la
sustitucién. (Enfasis afiadido)

En este sentido, es importante senalar que, para la determinaci6n del mercado del producto, se
deben identificar las presiones desde el punto de vista de la competencia, las cuales consisten en
(i) la sustituibilidad de la demanda y (ii) la sustituibilidad de la oferta. La primera hace
referencia a la presencia en el mercado de productos o servicios que los consumidores
consideran intercambiables, por lo que se requiere analizar la sensibilidad de la demanda ante
variaciones en el precio del bien, las preferencias de los consumidores y los costos que éstos
enfrentan al hacer una sustitucion; la segunda estudia la existencia de oferentes que estén
dispuestos a dedicarse de manera inmediata y poco costosa a producir los bienes o servicios del
mercado relevante cuando éstos suben de precio.

En este punto, la Direccion senalo:

... en el presente caso, se investigan posibles practicas desleales generadas por los operadores del
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servicio de audio y video por suscripcién, también conocido como television pagada. En este
sentido, esta DNICPD pretende delimitar las presiones competitivas que poseen estos, tomando
en consideracion aquellos servicios que podrian ser considerados sustitutos.

La Direccion dejo claro que, en virtud de los hechos evidenciados en el Informe de Investigacion
Preliminar, su anélisis se centré en los servicios de audio y video por suscripciéon (en adelante
también SAVS o television por suscripcion), ejecutando un analisis de sustitucion desde la
perspectiva de la demanda y de la oferta. Al respecto, esta Intendencia coincide con el analisis
de la Direccion, al identificar que la investigacion sustanciada en el presente expediente, se
enfoco en los SAVS ofertados por CNT EP, CONECEL, DIRECTV, SETELY TEVECABLE S.A.

Ahora bien, en el contexto de las practicas desleales investigadas en este expediente, la DNICPD
analiz6 la existencia de presiones competitivas que enfrentan los SAVS en el mercado, a través
de los respectivos analisis de sustitucion de la demanda y de la oferta.

Respetando el esquema de analisis de la Direccion, ésta inicid refiriéndose al funcionamiento
del mercado de SAVS en el Ecuador y su realidad comercial, en los siguientes términos:

e Caracteristicas de los servicios de audio y video por suscripcion (SAVS)

De acuerdo con la Resoluciéon de Inicio de Investigaciéon de 09 de mayo de 2023, la INICPD
menciono que el servicio objeto de investigacion corresponderia al servicio de audio y video por
suscripcion, el cual se encuentra definido dentro del Reglamento para la Prestacion de Servicios
de telecomunicaciones y Servicios de Radiodifusiéon por Suscripcion emitido por la Agencia de
Regulacion y Control de las Telecomunicaciones (en adelante ARCOTEL), como: “(...) aquel que
se ofrece a través de sistemas de audio y video por suscripcion bajo sus diferentes modalidades a
un publico particular de suscriptores (...). ” En la Ilustracién 1 se puede observar cdmo esta
posicionada la categorizacion del servicio de television en el Ecuador, dentro de la cual se
encuentran los SAVS.

Ilustracion (...) Categorizacion del servicio de television en el Ecuador

elevision abierta | Servicios de
{ cao
Privada)

I—I—I

Sistema (Matriz Televisicn por Ui et
Local (matriz) . Y e codificada codificada por
susrepetidoras) cable fisico e
terrestre satélite

Regional

MMDS
2500-2686 MHz

Fuente: Sarango, 2021.

De acuerdo con el Reglamento referido ut supra, existen tres modalidades para ofertar los
servicios de audio y video por suscripcion, siendo estos:
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1. Cable fisico: Aquel que utiliza como medio de transmision una red de distribucién de sehales
por linea fisica. Esta formado por: cabecera (head end), arquitectura de redes de linea fisica y
receptores o equipos terminales de usuario.

2. Television codificada terrestre: Aquel que utiliza como medio de transmisiéon el espectro
radioeléctrico mediante enlaces terrestres.

3. Television codificada satelital: Aquel que utiliza como medio de transmision el espectro radio
eléctrico, mediante enlaces espacio-tierra.

De acuerdo a la informacién proporcionada por cada uno de los operadores econdémicos
investigados, esta Direccion obtuvo los datos respecto de las modalidades en las cuales participan
los mismos:

Tabla (...) Afio de inicio de operaciones de los operadores economicos investigados
por tipo de modalidad ofertada en los servicio de audio y video por suscripcion

Operador . Tele.zvisién Tel(?visi(’)n
econémico Cable Fisico codificada codificada
terrestre satelital (DTH)
CONECEL 2008 N/A 2013
CNT N/A N/A 2011
DIRECTV N/A N/A 2009
TEVECABLE N/A N/A 2014
SETEL 1987 N/A 2014

Fuente: Informacién remitida por los operadores econémicos, identificados por la DNICPD
Elaboracion: DNICPD.
*N/A: No aplica.

De acuerdo ala Tabla (...) en la cual se muestra los afos de inicio de actividades econdémicas, esta
Direccién identifica que todos los competidores investigados ofertan SAVS bajo la modalidad
(DTH), siendo DIRECTV la persona juridica con la participacién mas temprana dentro del
mismo; al contrario, TEVECABLE y SETEL han participado de forma mas tardia.
Adicionalmente, se observa que CONECEL y SETEL ofertan los SAVS bajo la modalidad de cable
fisico. Por tanto, es importante analizar el funcionamiento de ambas modalidades, a fin de
comprender sus particularidades.

En adicién, es importante senalar que también existen pequefias operadoras que brindan
servicios de AVS, principalmente con alcance local, a parroquias o cantones especificos. A
septiembre de 2023, este grupo de operadoras estuvo conformado por, alrededor de 322
concesionarios, los cuales representaron en conjunto tnicamente el 24,03% del total de los
usuarios de los servicios de AVS, de acuerdo a los datos proporcionados por la ARCOTEL. En este
sentido, dado de que son operadores econdémicos con representaciones infimas, su incidencia no
seria relevante en comparacién con los cinco principales operadores. En consecuencia, esta
Direccion se centrara, para analisis de sustitucion de la demanda y oferta, en las caracteristicas
de los operadores que influyen de manera significativa en la estructura del mercado objeto de
analisis.

(...)
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Grafico (...) Numero de suscriptores y usuarios estimados y grado de
penetracion del SAVS, a nivel nacional, periodo 2014-2023
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Fuente: ARCOTEL, 2023.
Elaboracién: DNICPD.
*Informacion reportada hasta segundo trimestre de 2023.

Afirmando el andlisis plasmado en el Informe de Investigacién Preliminar, existe una evidente
caida en el nimero de suscriptores y usuarios?, reflejado en el nivel de penetracion de los SAVS.
Inicialmente, en 2014, el nimero de suscriptores fue de 1.210.575, cantidad que disminuy6
notablemente en 2023, llegando a 1.900.428. Asimismo, existe una tendencia a la baja en el
numero de usuarios, en virtud de que su tasa de variacion fue de -58,69%, dentro del periodo de
estudio. Como consecuencia de estos hechos, se ha determinado que el nivel de penetracion de
los SAVS caiga considerablemente en el transcurso de los anos, siendo de 28,70% en 2014 para
pasar a 10,44% en 2023, contrayéndose en 18,26 puntos porcentuales.

De igual forma, de acuerdo al Informe de Investigacion Preliminar los motivos que habrian
generado un decrecimiento de la penetracion del SAVS serian: la pérdida del poder adquisitivo de
la poblacibén; la presencia de nuevos competidores (plataformas de streaming o plataformas
OTT); servicios piratas o informales, entre otros2. En este sentido, al detectarse una posible
presion competitiva por parte de las plataformas de antes sefialadas se procedera a analizarlas
posteriormente, dentro del apartado de sustituibilidad de la demanda y oferta.

(...)

¢ Planes de television pagada por operador econémico

De acuerdo con el Departamento de Competencia de la Comisién Europea, dentro de la Decision
de la Comision del Caso M.9064-Telia Company/Bonnier Broadcasting Holdings, las cadenas
de television utilizan los contenidos audiovisuales y los derechos de difusiéon de los contenidos
audiovisuales que han adquirido o producido internamente para empaquetarlos en canales de

1 El ntimero aproximado de usuarios se calcula multiplicando el namero de suscriptores por el nimero de
miembros por hogar registrados por el Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censo, INEC.

2 Coba, G. (17 de junio de 2022). Obtenido de https://www.primicias.ec/noticias/economia/hogares-
contratacion-television-suscripcion-ecuador;/.
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television. Estos canales son servicios lineales que se emiten a los usuarios finales en sefial abierta
o pagada, los mismos que son vendidos al por mayor por las cadenas de televisién a los
proveedores minoristas de SAVSs3.

De la informacién recabada de las empresas investigadas, la cadena de comercializacion se
encuentra estructurada conforme se muestra a continuacion:

Ilustracion (...) Cadena de comercializacion de los SAVS

Proveedores de
equipos para la
prestacion del
servicio de TV
pagada

Proveedores de
canales

nacionales e
internacionales

Fuente: Operadores econémicos, 2023.
Elaboracion: DNICPD.

Al respecto, dentro del tercer eslabon, se identifica la comercializacién de los operadores
econdémicos investigados, donde ofertan sus servicios audiovisuales bajo la modalidad DTH o
cable fisico. Dentro de este eslabon se encuentran las actividades comerciales y la instalacion del
SAVS para los consumidores. Estos servicios contienen planes de television pagada, los cuales
poseen uno o varios grupos de canales de television.

Por lo mencionado, la DNICPD considera que dentro del presente expediente, corresponde
analizar como servicio materia de la conducta investigada al servicio de audio y video por
suscripcion. En consecuencia, a continuacion se desarrollaran los anélisis de sustitucion tanto
desde el punto de vista de la demanda como de la oferta de los SAVS, con el objetivo de identificar
los factores de sustituciéon que deberan ser considerados para la definicion de un mercado
relevante.

En sintesis, el mercado de SAVS se ha identificado que todos los competidores analizados
ofrecen servicios de SAVS bajo la modalidad DTH, siendo DIRECTV la primera empresa que
comenzd, mientras que TEVECABLE y SETEL iniciaron méas tarde. En adicidon, los operadores
CONECEL y SETEL ofrecen SAVS mediante cable fisico. También es sustancial reconocer la
existencia de pequenos proveedores que ofrecen estos servicios, que en su mayoria se
encuentran presentes a nivel local (parroquias o cantones).

De acuerdo con la informaciéon de ARCOTEL, existen alrededor de 322 concesionarios hasta
septiembre 2023, los cuales representaron inicamente el 24,03% de la totalidad de usuarios de
los SAVS. Al representar incidencias individuales infimas, la Intendencia valida lo determinado
por la Direccion, debido a que considera justificado, el utilizar los cinco principales operadores

3 TELIA COMPANY/BONNIER BROADCASTING HOLDING. Case (M. 9064) Commission Decision
2019/C 107/06 [2019] OJ C 107/11, par. 85.
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del sector, para realizar el analisis de la demanda y oferta.

Por otra parte, esta Intendencia coincide con el criterio de la Direccion respecto de la
disminucién del nivel de penetracion del servicio objeto de investigacion, pues se denota una
tendencia a la baja en el nimero de usuarios del servicio, la cual ha llegado a disminuir alrededor
del 11%.

Finalmente, esta Intendencia concuerda que el eslabon en el cual se encuentra el servicio objeto
de investigacion, siendo el de la comercializacién del servicio AVS, sea bajo el sistema DHT o
cable fisico, por lo cual, una vez determinado de manera general el sector, se procede a realizar
el analisis de sustitucion de la demanda y oferta conforme las herramientas contempladas en la
resolucion No. 11 de la Junta de Regulacién de la LORCPM.

6.1.1. Analisis de sustitucion de la demanda

Conforme la Resoluciéon N° 011 de la Junta de Regulacion de la LORCPM, la sustitucion de la
demanda puede ser definida de la siguiente manera:

El analisis de sustituciéon de la demanda implica determinar todos aquellos bienes que el
consumidor o usuario considere como sustitutos del producto o servicio materia de anélisis. Se
deberi utilizar criterios, tanto cuantitativos como cualitativos (...)

En este sentido, el Informe de Resultados N.° SCE-INICPD-DNICPD-004-2024 desarroll6 los
analisis cuantitativos y cualitativos de sustitucion de la demanda en los siguientes términos:

e Analisis cualitativo de sustitucion de la demanda
o Delimitacion cualitativa de las modalidades entre sistemas

(...) el servicio de audio y video por suscripcion se lo proporciona bajo tres modalidades, siendo
estas: 1) cable fisico, 2) DTH y 3) television codificada terrestre. De acuerdo con la informacion
constante en el expediente, esta tltima modalidad no es ofertada por ninguno de los operadores
econémicos investigados. Por otra parte, la modalidad DTH es ofertada por los cinco operadores
econémicos, mientras que la modalidad de cable fisico es ofrecida por CONECEL y SETEL.

Ahora bien, de acuerdo a la composicién tecnoldgica de dichas modalidades evidenciadas
anteriormente, esta Direccién pudo apreciar que, a pesar de que la television codificada satelital
y la del cable fisico poseen esquemas de funcionamiento distintos, tienen una misma finalidad,
siendo esta la de proporcionar el servicio de audio y video por suscripcion. Esto se ilustra de mejor
manera, en el caso TELIA COMPANY/ BONNIER BROADCASTING HOLDING, la Comision
consider6 que en estos mercados no deberian segmentarse atin mas en funciéon del tipo de
infraestructura utilizada (siendo esto cable fisico, DTH, TDT, etc.) para le entrega de contenido al
espectador. Esto en virtud de que la condicion competitiva en este mercado seria similar
independientemente de la tecnologia de distribucion y del tipo de infraestructura utilizada para
la distribucion de los canales de television.

Los operadores investigados en el caso sehalado anteriormente han expresado que es poco
probable que las cuotas de mercado difieran sustancialmente entre las distintas tecnologias de
distribucion. También han indicado que las empresas emisoras de contenido no discriminan entre
distribuidores de television y ofrecen sus canales de television, independientemente del tipo de
infraestructura (ya sea cable, satélite, DTH, TDT, etc.)(...).
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Respecto al presente caso, los datos comerciales que han proporcionado los operadores
econdémicos confirman lo anteriormente citado, es decir, que el tipo de tecnologia de la
distribucién de contenido dentro de SAVS no es un factor de discriminacién al momento de
segmentar el mercado en este caso. Conforme la informacion proporcionada por el operador
econémico CONECEL (...), se evidencia que el precio de un plan de televisién pagada de tecnologia
DTH no difiere sustancialmente del precio de un plan de cable fisico, (...)

(...) se han ofertado planes de TV pagada de distinta tecnologia con precios similares dentro del
periodo de estudio. La diferencia entre ambos valores resulta ser no significativa, hecho que
permite desvirtuar la existencia de una posible segmentaciéon del mercado por parte de la
tecnologia que oferta el servicio de audio y video por suscripcion.

En consideracion de lo abordado por la Direccion, esta Intendencia evidencia que desde el punto
de vista de la demanda, la tecnologia que implementen los operadores econémicos del servicio
de AVS no incide en el analisis. Por tanto, determina que no amerita una segmentacion por el
tipo de tecnologia utilizada dentro del presente mercado.

Ademas, esta Autoridad ha identificado que estos factores no influyen considerablemente sobre
la demanda, por lo que considera que no es pertinente determinar la existencia de una
sustituibilidad desde esta perspectiva.

Delimitacion cualitativa de SAVS frente a television de sefal abierta

Existen varios pronunciamientos de la Comisiéon Europea, respecto del mercado de television
pagada y television de senal abierta. Dentro de la Decisién del Caso No COMP/JV.37 — BSkyB /
KirchPayTV,la CE manifesté que la television por suscripcion constituye un mercado de producto
de referencia distinto al de la television de libre acceso o abierta. Esto se explica por el tipo de
financiamiento que posee cada una de ellas, pues la television abierta es financiada por medio de
la publicidad y la television por suscripciéon se financia por medio del pago de sus abonados o
suscriptores. Por ende, en el caso de la television abierta, el proveedor de programas sélo tiene
una relacion comercial con la industria publicitaria; mientras que en el caso de la televisién por
suscripcion, la relacion comercial es entre el proveedor de programas y el abonado.

En efecto, para el mercado ecuatoriano se constata que para acceder a la television abierta, se
requiere inicamente que el usuario posea una television y una antena que recepte la sefial abierta.
Una vez que se encienda dicho televisor, el usuario no debe incurrir en pagos adicionales para
recibir la sefal de los canales.

Dado lo anterior, las concesionarias de television abierta no perciben valores de estos
consumidores por la sefial que emiten. En este caso, las concesionarias de television abierta
perciben sus ingresos ordinarios principalmente y en su gran mayoria de la actividad publicitaria.
Es asi que, de acuerdo con la informacion de las notas a los estados financieros de los principales
canales de television abierta para el afio 2022, se evidencia que en promedio los ingresos por
publicidad representaron el 92%. A continuacidn, se detallan los porcentajes de participacion de
los ingresos por publicidad sobre el total de ingresos ordinarios de los operadores econémicos que
poseen canales de television en television abierta:
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Tabla (...) Porcentaje de representacion de los ingresos por publicidad sobre los
ingresos ordinarios de los canales de television abierta, periodo 2021-2022

Nombre de
Operador econémico canal de 2021 2022
television
COMPANIA TELEVISION DEL PACIFICO TELEDOS SA GAMATV 100% 66%
CADENA ECUATORIANA DE TELEVISION CA CANAL TC TELEVISION 7% 99%
10 CETV
ORGANIZACION ECUATORIANA DE TELEVISION o o
ORTEL S.A. TVC ECUADOR 80% 95%
CENTRO DE RADIO Y TELEVISION CRATEL C.A. TELEAMAZONAS 100% 100%
E%I){AP'ORACION ECUATORIANA DE TELEVISION C. ECUAVISA 95% 97%

Fuente: SUPERCIAS, 2024.
Elaboracién: DNICPD.

Dada estas diferencias en sus fuentes de ingresos, se muestra que las condiciones de competencia
también difieren. Para la television abierta son parametros claves las cuotas de audiencia y las
tarifas publicitarias, en cambio, para la television por suscripcién los parametros claves son la
configuracién de los programas en funcion de los intereses de los abonados a los que van dirigidos
y el nivel de abonados.

Conforme el caso senalado, el hecho de que los abonados estén dispuestos a pagar sumas
considerables por la television por suscripcién indica que es un producto distinguible con una
utilidad adicional especifica. La decision del caso sefnala que se podria concebir la idea de que con
el paso del tiempo podria producirse una cierta convergencia entre estos dos tipos de television,
a medida que la digitalizacion siga extendiéndose; sin embargo, esta convergencia no basta ahora
para justificar la conclusion de que ambos tipos de television formen parte del mismo mercado
relevantes4.

Para el caso ecuatoriano, los valores adicionales que los consumidores estan dispuestos a pagar,
se encuentran plasmados en impuestos. La television por suscripciéon se encuentra gravada,
adicional al Impuesto al Valor Agregado (IVA), por el Impuesto a los Consumos Especiales (ICE).
Por lo tanto, se puede observar que dentro del comportamiento de los consumidores ecuatorianos
existe la disponibilidad de pagar més por la television por suscripcion, la cual estaria generando

una utilidad adicional a la obtenida por la television de senal abierta.

En conclusion, esta Intendencia denota que el mercado de producto constituye solamente el de
la televisiéon pagada o servicio de audio y video, ya que: 1) las fuentes de ingresos de la television
abierta y de la television por suscripcion difieren substancialmente; y, 2) los consumidores de
television abierta no deben pagar valores adicionales para su consumo; caso que si sucede con
los suscriptores de television pagada que, incluso, deben cancelar valores por el ICE, reflejando
una utilidad adicional respecto de su valoracion. En consecuencia, concuerda con la DNICPD,

4 Decisi6n de la Comision, Case No COMP/JV.37, BSkyB / KirchPayTV. (OJ C 110,15.04.2000, p. 45),

parr. 23-25.
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al definir como mercados independientes.

Delimitacién cualitativa de los SAVS frente a plataformas OTT

Dentro del Informe de Investigaciéon Preliminar que concierne a este Expediente, en cuanto a las
plataformas Over The Top (OTT) se manifesto:

En este orden de ideas, por ciertas caracteristicas de las plataformas OTT, como la posibilidad de
acceder a contenidos a un precio asequible, asi como, tener acceso una variedad contenidos bajo
demanda; el servicio de streaming podria constituir un servicio similar para los consumidores, al
ofrecerles la misma finalidad de uso, esto es acceder a diferentes contenidos.

No obstante, de acuerdo con el Parlamento Europeo y el Consejo de la Union Europea, en su
Directiva 2010/13/UE de 10 de marzo de 20105, sobre la coordinacién de determinadas
disposiciones legales, reglamentarias y administrativas de los Estados miembros relativas a la
prestacion de servicios de comunicacion audiovisual, define a los servicios lineales (servicio de
television por suscripciéon) y no lineales (OTT) y hace una distincién de ambos, de la siguiente
manera:

e) «radiodifusion televisiva» o «emisién televisiva» (es decir, un servicio de comunicaciéon
audiovisual lineal): un servicio de comunicaciéon audiovisual ofrecido por un prestador del
servicio de comunicacion para el visionado simultaneo de programas sobre la base de un horario
de programacion;

(..

g) «servicio de comunicacion audiovisual a peticion» (es decir, un servicio de comunicaciéon
audiovisual no lineal): un ser vicio de comunicacién audiovisual ofrecido por un prestador del
servicio de comunicacion para el visionado de programas en el momento elegido por el espectador
y a peticién propia sobre la base de un catalogo de programas seleccionado por el prestador del
servicio de comunicacion;

También Garcia Leiva (2019) coincide con este criterio, pues distingue al servicio audiovisual
lineal o catch up TV como aquel que pone a disposiciéon contenidos ya emitidos de forma lineal,
en general a cargo de operadores tradicionales de television. El servicio audiovisual no lineal o
video on demand services pone a disposicion catalogos de producciones cinematograficas y/o
televisivas, independientemente de difusiones anteriores (como por ejemplo: Netflix, HBO,
Amazon Prime)¢. Por lo tanto, la diferencia radica en la disposicién del contenido, donde el primer
caso es el proveedor quien decide el momento en el cual se trasmiten los programas, generando
un horario de programacion; entretanto, en los servicios no lineales es el suscriptor o abonado
quien decide cuando ver los programas.

No obstante, respecto a la definicion de mercado de producto para el caso que concierne, la

5 Directiva 2010/13/UE del Parlamento Europea y del Consejo, de 10 de marzo de 2010, sobre la
coordinaci6on de determinadas disposiciones legales, reglamentarias y administrativas de los Estados
miembros relativas a la prestacién de servicios de comunicacion audiovisual (Directiva de servicios de
comunicacién audiovisual). (OJ L 95, 15.4.2010, p. 1—24), p. 1-10.
6 Garcia Leiva, M. (2019). Plataformas en linea y diversidad audiovisual: desafios para el mercado espafiol,
en CIC. Cuadernos de Informacién y Comunicacién 24, pp. 73-93.
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Decision de la Comision considero6 la opinion de los consumidores, quienes sugirieron que los
servicios lineales y no lineales pertenecen a mercados de productos distintos, pues estos serian
especialmente complementarios, subrayando que esta complementariedad se deriva de las
diferencias de contenido y no de la forma de distribucion, de acuerdo con su percepcion?.

Finalmente, para afirmar lo evidenciado anteriormente, de acuerdo con los resultados del estudio
realizado por Jung y Melguizo (2021)8, no se verifica una sustitucion significativa entre los
servicios audiovisuales de television por suscripcién y las plataformas OTT en América Latina en
el periodo 2011-2020. Esto en virtud de que los precios del servicio audiovisual no impactaron en
su penetracidon. Le evidencia empirica del articulo permitié estimar las elasticidades de los
precios. Respecto de las elasticidades cruzadas, la demanda de SAVS parece ineléstica a los
precios de las OTT; entretanto, la penetraciéon de las OTT responde mayormente a los precios de
TV de pago. Un aumento del 1% en los precios del SAVS genera un aumento del 0,5% en la
penetracién de las OTT, pero el aumento en los precios de las OTT no genera ninguna migraci6on
de usuarios a los servicios de television por suscripcion.

De acuerdo con el analisis realizado por la Direccion, se concluye que en virtud de las diferencias
de la distribucion, la decisién de ofertar en un horario de programaciéon o de permitir que el
abonado decida en qué momento consumir la programacién y la interaccion de los precios entre
estos, los servicios de television por suscripcion y las OTT no se comportan como servicios
sustitutos, desde la perspectiva cualitativa; criterio que es acogido por esta Intendencia.

¢ Delimitacion cualitativa de los SAVS frente a Internet Protocol Television (IPTV)

El Informe de Investigacion Preliminar consider6 que uno de los servicios que podrian ser
considerados como sustitutos de los SAVS son los servicios piratas o conocidos como IPTV
piratas. Se expuso que, si bien, los mismos ofrecerian un contenido igual al servicio ofertado por
los operadores de television pagada, dada su informalidad, no se identificaria una afectacion sobre
estos dltimos.

En un estudio realizado por la Oficina de Propiedad Intelectual de la Unién Europea (sus siglas
en inglés, EUIPO) respecto a los modelos de negocios online que infringe los derechos de
propiedad intelectual9, se expone que el modelo de negocio més frecuente de las IPTV es ofrecer
paquetes de servicios no autorizados, a través de un sitio web especifico. La principal fuente de
ingresos dentro de este modelo de negocio son los pagos directos cobrados a los usuarios de IPTV
no autorizada. Estos pagos suelen cobrarse en forma de mensual.

Los vendedores no autorizados proporcionan contenido de IPTV para transmisién directa en sus
sitios web o mediante aplicaciones para dispositivos moviles. Estos proveedores operan en la red
abierta de internet y son accesibles mediante navegacion directa o motores de btisqueda. La
exposicion adicional en redes sociales como Facebook o Twitter contribuye a llegar a su audiencia

7 Ibidem, parr. 196-200.

8 Jung, J., y Melguizo, A. (2023). Is your netflix a substitute for your telefunken? Evidence on the dynamics
of traditional pay TV and OTT in Latin America. Telecommunications Policy, 47(1), 102397.

9 Oficina de Propiedad Intelectual de la Uni6én Europea. (2019). ILLEGAL IPTV IN THE EUROPEAN
UNION. ISBN 978-92-9156-270-1. https://euipo.europa.eu/tunnel-
web/secure/webdav/guest/document library/observatory/documents/reports/2019 Illegal IPTV in
the European Union/2019 Illegal IPTV in the European Union Full en.pdf. Ultimo acceso: [26-
01-2024].
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objetivo, incrementando la base de suscriptores ilegales en la Union Europea y promoviendo su
oferta ilicita. Los sitios web de IPTV no autorizados también tienen la capacidad técnica de
difundir programas maliciosos. El pirateo de hardware, que permite la transmision gratuita de
contenidos protegidos por derechos de autor (como los decodificadores "Kodi"), puede incluir
programas maliciosos. Estos dispositivos pueden dar a los delincuentes acceso a la configuracion
de los routers y la instalacion de malware en dispositivos de red compartidos, a menudo
aprovechados para robar credenciales de usuario.

Para el caso ecuatoriano, las IPTV piratas son consideradas como mercados ilegales y, por lo
tanto, no podria determinarse un mercado en funcién de una actividad contraria a derecho. No
existe informacion oficial respecto del nimero de competidores, ingresos por ventas, cantidades
vendidas, precios de venta, etc. En si, no existe informacion sobre el proceso competitivo de las
empresas que participan en dicho servicio de television, imposibilitando a esta dependencia
analizar las presiones que las IPTV realizarian o no sobre los SAVS. En ese sentido, esta Direcciéon
considera que es no procedente delimitar dicha sustituibilidad, pues las IPTV piratas son
competidores ilegales.

Respecto a este punto, la Intendencia concuerda que las IPTV piratas son actividades
econdmicas ilegales, las cuales no pueden considerarse dentro de un mercado formal, dado que
son actividades en las que no existe informacion comercial, ni fuentes de informaciéon que
puedan determinar su incidencia dentro del estudio de este sector. Por tanto, se considera que
no es procedente delimitar dicha sustituibilidad, pues las IPTV piratas ejercen presiones
competitivas desde la ilegalidad.

¢ Delimitacion cualitativa de planes de SAVS por tipo de planes

El Informe de Resultados hizo referencia a un consenso por parte de las agencias de competencia
respecto de la segmentaciéon del mercado de television pagada por tipo de planes, tomando como
fuente principal lo resuelto en el caso TELIA COMPANY/BONNIER BROADCASTING
HOLDING®™, en particular, analiz6 lo siguiente:

En primer lugar, la mayoria de los encuestados en la fase II de la investigacion de mercado
afirmaron que los clientes finales consideran que determinados canales de television
de pago ofrecen contenidos tan valiosos que estan dispuestos a pagar mas por
verlos, a saber, los canales de television de pago premium, ya sea mediante una
suscripcion especifica o mediante la suscripcion de un paquete mas caro. (...) En
particular, consideraron que los canales de television de pago premium, por un lado,
y los canales de television de pago basicos (...), por otro, tienen diferentes
caracteristicas en términos de (i) calidad y oferta de contenidos (por ejemplo, contenidos
exclusivos o peliculas y series especificas, deportes), (ii) costes para los proveedores minoristas
de servicios audiovisuales (por ejemplo, tarifas de transporte), y (iii) precios al por menor
previstos y posicionamiento en las ofertas al por menor, (...). A este respecto, Tele2 declaré que
"para un distribuidor, es necesario poder ofrecer una oferta completa de televisién de pago basica,
asi como de television de pago premium para satisfacer la demanda de los clientes".

(...)Ala luz de lo anterior, la Comisién considera, a efectos de la presente Decision que los canales
premium de televisién de pago y los canales no premium de television de pago son productos

10 Tbidem, parr. 155, 157.
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distintos. (El subrayado no es original del texto).

La Direccion evidencid que el criterio del caso europeo se compagina con lo determinado en la
Resolucion de 26 de febrero de 2019 dentro del expediente No. SCPM-CRPI-044-2018, en el
cual manifesto:

(...)un consumidor interesado en contratar el servicio de audio y video por suscripciéon cuenta con
una variedad de opciones, todas heterogéneas entre si en cuanto a las caracteristicas de los
paquetes: nimero de canales y servicios adicionales (...)

(...) se podria concluir que si bien las modalidades analizadas satisfacen la misma necesidad de
entretenimiento, existen diferencias relevantes en cuanto a precio en los planes de gama alta y
media ofrecidos por DIRECTV y CONECEL significando un alto costo de sustituciéon por parte del
consumidor, por lo que no se podria considerar a estos planes como parte del mismo mercado
relevante de los servicios del operador econémico investigado.

De esta manera, la Direccidon consider6 la pertinencia de realizar una segmentacion de los
distintos planes de SAVS determinados en las siguientes gamas: baja, media o alta. Esta
discriminacion se la efectud a efectos de definir la existencia de uno o varios mercados relevantes
para la presente investigacion, tomando en consideraciéon la cantidad de canales, servicios
adicionales y el precio de cada plan. En el analisis se determin6 lo siguiente:

Para el presente caso, de acuerdo con la informacién del Sistema de Informacion de Estadisticas
de Telecomunicaciones (SIETEL) proporcionada por ARCOTEL, se identifico la existencia de un
total de 102 planes de televisién por suscripciéon ofertados por cinco operadores econémicos
dentro del periodo comprendido entre enero 2018-septiembre 2023. De acuerdo con esta
informacion, la Direccién encontro pertinente ejecutar una tabla de frecuencias?2, la cual permitié
resumir la informacion sobre la distribuciéon de los datos de las medianas de los precios de los
planes de los SAVS, organizar dichos datos en categorias y visualizar dispersiéon de los valores. La
aplicacion de esta herramienta estadistica posibilita segmentar los planes de SAVS en intervalos,
los cuales se definen por rangos estadisticamente delimitados.

En este sentido, la tabla de frecuencias que se obtiene a partir de la informacion de los precios de
los 102 planes, es la siguiente:

Tabla (...) Nimero de planes de SAS por rango de precios, periodo enero 2018-
diciembre 2023

.. A . Marca . . . | Frecuencia
No. Limite Limite Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia .
. . . de A relativa
Intervalo | inferior | superior absoluta | acumulada | relativa
clase acumulada
1 3,00 13,00 8,00 27 27 0,26 0,26

11 Escritos de ARCOTEL de 14 de noviembre de 2023, ID 202309301 y de 11 de diciembre de 2023, con ID
202310536.

2 Una tabla de frecuencias es una herramienta estadistica que resume la distribuciéon de datos en un
conjunto mediante el recuento de cuantas veces aparece cada valor o intervalo de valores. Su objetivo
principal es proporcionar una visién clara y organizada de la frecuencia con la que ocurren diferentes
valores en los datos.
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2 14,00 24,00 19,00 28 55 0,27 0,54
3 25,00 35,00 30,00 27 82 0,26 0,80
4 36,00 46,00 41,00 13 95 0,13 0,93
5 47,00 57,00 52,00 2 97 0,02 0,95
6 58,00 68,00 63,00 2 99 0,02 0,97
7 69,00 79,00 74,00 3 102 0,03 1,00

Fuente: SIETEL, ARCOTEL.
Elaboracion: DNICPD, 2024.

De acuerdo con la aplicacion de la herramienta estadistica, se identific6 que los 102 planes de
SAVS se distribuyen en 7 intervalos, de acuerdo con las medianas de sus precios. El intervalo con
mayor nimero de planes es el segundo, pues existen 28 planes de SAVS que poseen un precio que
varia entre USD 14,00 a USD 24,00. Por otro lado, los intervalos con menor cantidad de planes
SAVS son el quinto y sexto, ya que cada uno de estos intervalos poseen tnicamente dos planes. El
dato de la frecuencia acumulada del tercer intervalo indica que el 80% de los planes de SAVS
poseen precios iguales o menores a USD 35,00. Dada esta distribucion, esta Direccion estima que
los intervalos proporcionados indican el tipo al cual pertenecen los planes de SAVS, siendo estos
los siguientes:

Tabla (...) Tipo de planes de acuerdo al namero de intervalo

. No.

Tipo de plan Intervalo

. 1

Bajo 5

Medio 3

4

5

Alto 6

7

Fuente: SIETEL, ARCOTEL.
Elaboracién: DNICPD, 2024.

A continuacién se expone la composicion de los planes de television pagada ofertados en el
mercado ecuatoriano, de acuerdo a su gama, describiendo precio minimo y maximo que ofertan
y el nimero promedio de canales que poseen:

¢ Planes de gama baja:
Los planes que han sido catalogados como basicos poseen un precio que varia en intervalos de
USD 3,00 a USD 24,00. Como se muestra en la Tabla 2, existen 55 planes de SAVS. Estos planes

representan el 54% respecto del total de los mismos y su composicion es la siguiente: CNT con 22
planes, SETEL con 15, DIRECTV con 7, CONECEL con 6 y TEVECABLE con 5.
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Grafico (...) Numero de canales de planes del SAVS, categoria baja, periodo enero
2018-septiembre 2023
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Fuente: SIETEL, ARCOTEL.

Elaboracion: DNICPD, 2024.

La DNICPD identifica para este intervalo que el ntimero promedio de canales nacionales que se
ofertan en estos planes son de 19, mientras que el niimero promedio de canales internacionales
es 109.

¢ Planes de gama media:

Los planes que han sido catalogados como gama media poseen un precio que varia en intervalos
de USD 25,00 a USD 46,00. Enla Tabla 2 indica que esta categoria se encuentra compuesta por
40 planes de SAVS, representando el 39% del total de los planes y obtiene la siguiente
distribucién: DIRECTV con 26 planes, CONECEL con 6, CNT y SETEL, con 3 planes cada uno, y
TEVECABLE con 2.

Grafico (...) Namero de canales de planes del SAVS, categoria media,
periodo enero 2018-septiembre 2023
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Fuente: SIETEL, ARCOTEL.

Elaboracion: DNICPD, 2024.

Para este segmento el promedio de canales nacionales ofertados es de 16 y el promedio de canales
internacionales es de 140.

Pégina 28 de 103



d

-

Superintendencia
de Competencia
Econémica

¢ Planes de gama alta:

Los planes de gama alta poseen precios que varian en intervalos desde USD 47,00 a 0 a 79,00. De
acuerdo con la lectura de los datos arrojados en la Tabla 2, estos planes representan el 7% del total
de planes de SAVS. Los tGnicos operadores econémicos que ofertan en el mercado planes de gama
alta son DIRECTV, con 5 planes y SETEL con 2.

Grafico (...) Namero de canales de planes del SAVS, categoria alta, periodo enero
2018-septiembre 2023
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Fuente: SIETEL, ARCOTEL.

Elaboracién: DNICPD, 2024.

Para este segmento el promedio de canales nacionales ofertados es de 31y el promedio de canales
internacionales es de 345.

Como se ha mostrado, se expone la composicion de los planes de television pagada estan
caracterizados de la siguiente manera: i) los planes de gama baja poseen precios entre USD 3 a
USD 24, con un namero promedio de 19 canales nacionales y 109 canales internacionales; ii) los
planes de gama media ostentan precios entre USD 25 a USD 46, con un nimero promedio de 16
canales internacionales y 140 canales internacionales; iii) los planes de gama alta tienen precios
que varian desde USD 47 a USD 79 con un numero promedio de 31 canales nacionales y 345
canales internacionales.

En conclusion, la Direccion determiné que, del analisis cualitativo de la demanda, el mercado
de SAVS no amerita ser segmentado por el tipo de tecnologia de los distintos sistemas
encontrados en el mercado ecuatoriano (DTH o cable fisico), pues se aportaron elementos
tedricos y practicos que han demostrado que el factor tecnologico no diferencia el precio de los
planes de television pagada; en ese sentido, las condiciones competitivas serian similares.

Respecto de la television abierta y las plataformas On The Top, el analisis plasmado en el
Informe de Investigacion demostré que estos servicios no se comportan como sustitutos del
servicio objeto de investigacidon, al poseer atributos especificos. Por otra parte, como se
manifest6 anteriormente, las IPTV piratas, la Intendencia concuerda con la Direcciéon en que no
es posible realizar un analisis que conlleve mayor profundidad de estudio, dada la naturaleza
ilegal de la misma.

En este sentido, la Intendencia concuerda que, desde la perspectiva cualitativa, existen tres

mercados de servicios presentes en la investigacion, los cuales dependen de la gama a los que
pertenezcan los planes de SAVS, tomando en cuenta las preferencias del consumidor, su
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similitud de precios y la cantidad de planes ofertados. Estos se han definido de la siguiente
manera:

e Comercializacion al por menor de servicios de audio y video por suscripcion de planes de
gama baja;

e Comercializacion al por menor de servicios de audio y video por suscripcion de planes
gama media; y,

e Comercializacion al por menor de servicios de audio y video por suscripcion de planes de
gama alta.

No obstante, con la finalidad de concluir sobre el mercado del producto de los servicios AVS y
sus posibles sustitutos, esta Intendencia considera relevante identificar los principales hallazgos
del anélisis cuantitativo de sustitucion de la demanda, el mismo que se expone a continuacién:

e Analisis cualitativo de sustitucion de la demanda

Para el presente analisis cuantitativo de sustitucién de la demanda, la Direccion aplicé la Prueba
de Correlaciéon de Precios establecida en la Resolucion N° 011 como una herramienta para
determinar la sustitucién entre servicios. En este sentido, los fundamentos y logica de
interpretacion de esta prueba son los siguientes:

Articulo 10. Prueba de correlacion de precios.- Esta prueba se fundamenta en el hecho de que
cuando dos o mas bienes pertenecen al mismo mercado, sus precios tienden a variar en el mismo
sentido a través del tiempo.

Para una adecuada implementacion de esta prueba se sugiere la utilizacion de medidas tales como
la correlacion de precios, la correlaciéon de logaritmos de precios y/o la correlacién de primeras
diferencias de logaritmo de precios. Si el valor de estas medidas es estadisticamente igual
o superior a 0,8, se tiene evidencia a favor de un grado de sustitucion entre los
bienes; en sentido opuesto, si el valor de estas medidas es inferior estadisticamente
a 0,8, se tiene evidencia en contra de dicha hipétesis. (Enfasis anadido)

Los datos utilizados corresponden a la serie mensual de los precios promedios de los planes de
SAVS de los operadores econdémicos investigados, recopilada por el SIETEL y proporcionados por
ARCOTEL.

Adicionalmente, para la aplicacion de esta prueba se deflacté los precios de los productos con la
finalidad de eliminar el efecto de la inflaciéon en los mismos y, conforme lo indicado en la
Resolucion N° 011, se trabajo con el logaritmo natural de los precios.

En este sentido, la DNICPD aplic6 la prueba de correlacion de precios entre los planes de SAVS
de baja, media y alta gama por operador econémico, obteniendo los siguientes resultados:

Tabla (...) Coeficientes de correlacion entre los logaritmos de precios promedios
mensuales de los planes de gama baja, media y alta de DIRECTV

In_directv_baja

In_directv_baja 1,00
In_directv_media 0,35
In_directv_alta 0,22

Elaboracion: DNICPD, 2024.
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Para el caso de DIRECTV, de acuerdo con la lectura de los coeficiente, se evidencia que no existe
sustituibilidad alguna entre los planes de SAVS de gama baja y los planes de gama media y alta,
pues dichos valores no superan el umbral de 0,8 , establecido por la Resolucion no. 11.

Por su parte, entre los planes de CNT EP, se identifico lo siguiente:

Tabla (...) Coeficientes de correlacion entre los logaritmos de precios promedios
mensuales de los planes de gama baja, media y alta de CNT EP

In_cnt_bajo

In_cnt_bajo 1,00
In_cnt_medio -0,26
Elaboracion: DNICPD, 2024.

Para el caso de CNT EP, de acuerdo con la lectura de los coeficiente de correlacion, se evidencia
que no existe sustituibilidad alguna entre los planes de SAVS de gama baja y media, pues dichos
valores no superan el umbral de 0,8 establecido por la Resolucién No. 11 e, incluso, el valor es
negativo proporcionando informaciéon de que ambos servicios de SAVS tienen una relaciéon
negativa.

Respecto de los planes del operador econ6mico CONECEL, se identifico:

Tabla (...) Coeficientes de correlacion entre los logaritmos de precios promedios
mensuales de los planes de gama baja, media y alta de CONECEL

In_conecel_bajo

In_conecel_bajo 1,00

In_conecel _medio -0,54
Elaboracién: DNICPD, 2024.

Para el caso de CONECEL, de acuerdo con la lectura de los coeficiente de correlacion, se evidencia
que no existe sustituibilidad alguna entre los planes de SAVS de gama baja y media, pues dichos
valores no superan el umbral de 0,8 establecido por la Resoluciéon No. 11 e, incluso, el valor es
negativo proporcionando informaciéon de que ambos servicios de SAVS tienen una relacion
negativa.

Ademas, para el operador SETEL, se observa lo siguiente:

Tabla (...) Coeficientes de correlacion entre los logaritmos de precios promedios
mensuales de los planes de gama baja, media y alta de SETEL

In_setel_bajo

In_setel_bajo 1,00
In_setel _medio 0,60
In_setel alto 0,41

Elaboracion: DNICPD, 2024.

Para el caso de SETEL, de acuerdo con la lectura de los coeficiente de correlacion, se evidencia
que no existe sustituibilidad alguna entre los planes de SAVS de gama baja, media y alta, pues
dichos valores no superan el umbral de 0,8 establecido por la Resolucion no. 11.
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Finalmente, del operador TEVECABLE se determind que:

Tabla 1. Coeficientes de correlacion entre los logaritmos de precios promedios
mensuales de los planes de gama baja, media y alta de TEVECABLE

In_tvcable_bajo

In_tvcable_bajo 1,00

In_tvcable_medio 0,01
Elaboracion: DNICPD, 2024.

Para el caso de TEVECABLE, de acuerdo con la lectura de los coeficiente de correlacion, se
evidencia que no existe sustituibilidad alguna entre los planes de SAVS de gama baja y media,
pues dichos valores no superan el umbral de 0,8 establecido por la Resolucion no. 11.

De esta forma, de acuerdo con los resultados de la prueba de Correlacion de Precios llevada a
cabo por la DNICPD, esta Intendencia determina que no existe sustituibilidad entre gamas alta,
media y baja, debido a que los resultados de cada prueba realizada a los operadores investigados
no superaron el umbral de 0,8, establecido por la Resolucién no. 11.

En tal virtud, esta Intendencia acoge el analisis realizado por la DNICPD y considera que, desde
el punto de vista de la demanda, el servicio de audio y video por suscripcién no presenta
sustitutos cercanos, al verificar que tanto de las pruebas cualitativas y cuantitativas de la
demanda no se evidencian productos que puedan sustituir al servicio objeto de investigacion, y
que existen sub-segmentos determinados por gamas: media, baja y alta.

6.1.2. Sustitucion de la oferta y competencia potencial

En cumplimiento técnico juridico del marco normativo relacionado con la determinacién del
mercado relevante, el Informe de Resultados analiz6 las presiones competitivas que desde el
lado de la oferta enfrenta el mercado del SAVS; al respecto, el referido Informe sefial6 que “en
otras jurisdicciones como la europea, la definiciéon del mercado se ha basado principalmente
en la sustituibilidad de la demanda, mientras que la sustituibilidad de la oferta se ha
relacionado en mayor medida con la amenaza de “entrada al mercado” de nuevos
competidores’s. No obstante, conforme lo establecido en la Resoluciéon N° 011 de la Junta de
Regulacién de la LORCPM, la determinacién del mercado relevante por parte de los 6rganos de
investigacion de la SCE debera contener tanto el anélisis de sustitucion de la demanda como de
la oferta.

En ese sentido, esta Intendencia considera relevante referirse a la definicién de la sustituciéon de
la oferta establecida en la Resolucion N° o011 de la Junta de Regulacion de la LORCPM, de la
siguiente manera:

Articulo 11. Definicion.- El anélisis de sustitucion de la oferta implica determinar todos aquellos
bienes ofertados por operadores econémicos, denominados potenciales competidores, quienes
ante incrementos en los precios del producto o servicio materia de anélisis, podrian fabricarlo y

13 Tbidem.
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comercializarlo en un periodo de tiempo tal que no suponga ajustes significativos de activos
materiales e inmateriales, y sin incurrir en costos o riesgos adicionales excesivos. (...)

Ahora bien, es criterio de esta Intendencia que, para que la sustitucion de la oferta se realice, se
requiere que la misma cumpla con los criterios de eficacia e inmediatez. En tal virtud, se tiene
en cuenta que el Informe de Resultados destaca que “las probabilidades de sustitucion son
mayores en operadores que en su proceso productivo utilicen igual o similar equipo, y que
pueden acceder de manera efectiva a los mismos canales de distribuciéon y en las mismas
condiciones de mercado que los operadores en la industria investigada™4.

En este orden de ideas, con la finalidad de identificar a los operadores que podrian ser
considerados como sustitutos desde el lado de la oferta, la DNICPD llev6 a cabo consultas a
operadores econdmicos que actualmente participan en el mercado de los servicios AVS,
obteniendo informaciéon sobre los productos o servicios que éstos consideran sustitutos,
obteniendo la siguiente informacion:

Tabla (...) Productos o servicios considerados como sustitutos del SAVS, de
acuerdo con los operadores econémicos investigados

Producto o servicio Operadores econémicos
considerado sustituto |CNTEP |CONECEL |DIRECTV |SETEL|TEVECABLE
OTT X X X
IPTV pirata X X
TELEVISION SENAL X
ABIERTA
XTRIM APP X X

Fuente: Operador econémico, 2024.
Elaboracién: DNICPD.

Asi, en criterio de los operadores econémicos consultados, los potenciales competidores serian:
servicios de OTT, television abierta e IPTV. Respecto de este tltimo, como se ha manifestado
anteriormente, al ser un mercado contrario a derecho, resulta improcedente delimitar la
sustituibilidad desde el lado de la oferta.

Adicionalmente, la Direccion determiné que las empresas que conforman el grupo econémico
GRUPO TEVECABLE indicaron que consideran como servicio sustituto de los SAVS a su
aplicativo “XTRIM APP”. La Intendencia coincide con el criterio emitido por la Direccion,
exponiendo que esta aplicacidon es un servicio de television que usa internet como medio de
transmision y, por ende, la calidad de la sefial est4 sujeta al servicio de internet. Al observarse el
mismo contenido en los planes de SAVS en la aplicacion, esta tltima equivale a un servicio
complementario, mas no sustito del SAVS.

14 Universidad de Roma, Facultad de Economia, “The Guidelines on Market Definition”, disponible en:
http://economia.uniroma2.it/public/ppm/files/lecture%20content/Guidelines_on_Relevant_Market_
Definition.pdf.
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En tal virtud, el Informe de Resultados analiz6 las posibilidades de entrada al mercado de
television pagada, tomando en cuenta los operadores econd6micos mencionados, siendo estos
pertenecientes a la television abierta y las plataformas OTT.

En este contexto, la Direccion identifico las probabilidades de la sustituciéon de la oferta en el
mercado, para el efecto, aplico la prueba establecida en el articulo 12 de la Resolucién N° 011,

como se sintetiza a continuacion:

Tabla 2 Analisis de la Oferta y competencia Potencial

a) Los potenciales competidores
deben poseer los activos tanto
materiales como inmateriales para
trasladar su produccién de un bien
o servicio determinado a otros, en
caso de no poseer alguno, debe ser
capaz de adquirirlo sin la
necesidad de incurrir en costos que
sean irrecuperables.

Del andalisis de los activos y el funcionamiento de
los sistemas de audio y video tanto por suscripciéon
como de sefial abierta, esta Direccién determina
que existen elementos diferenciadores en la
tecnologia de dichos activos, la cual radica en su
infraestructura de transmision. La televisién por
suscripcion puede utilizar tecnologias como cable,
fibra éptica o satélite para entregar el contenido a
los suscriptores; mientras que la television de
senal abierta emplea antenas de transmision para
enviar la sefial aérea que puede ser captada por
receptores de television. En este sentido, no se
cumpliria la condicién para demostrar que los
competidores de television abierta sean
potenciales competidores del mercado de SAVS.

(...) se determina que las empresas de plataformas
digitales, como lo son las OTT, poseen tecnologias
digitales que se basan en funcionalidades
reprogramables y  dispositivos  digitales
reutilizables, lo que conduce a una reduccion de la
especificidad de los activos. Contrario a esto, y
conforme al andlisis ejecutado en este literal
correspondiente a la prueba SSS de la
comercializaciéon de los SAVS, estos operadores st
requieren de un uso de activos materiales e
inmateriales especificos. Para un operador
economico que se encuentra en el sector de las
OTT, podria identificar que en el mercado de
SAVS existe un uso intensivo de capital y activos
fisicos, restringiendo el ingreso al corto plazo.

b) Los potenciales competidores
deben tener la oportunidad de
acceder a sistemas logisticos y

canales de distribucion adecuados

para la comercializacion del
producto o servicio materia de
analisis.

Un sistema logistico se define como las
actividades, recursos y medios para que los bienes
y/o servicios de una empresa se distribuyan hacia
los consumidores. (...) se observa que el sistema
logistico para proveer el SAVS, se encuentra
esquematizado de los siguientes puntos:
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1. Plataforma de distribucion (sea satelital o
en red de cable).

2. Contrataciéon de canales nacionales e
internacionales, a través de proveedores,
mediante un acuerdo que permita
retransmitir los canales que ofertan cada
uno de estos proveedores;

3. Compra de equipos necesarios a
proveedores para prestaciéon del servicio;

4. Comercializaciéon del servicio, dentro del
cual las empresas de los SAVS crean
planes de contenido de programaciéon
para los suscriptores o abonados. Es
necesario contar previamente con
equipos, a fin de que el abonado pueda
consumir el servicio como tal, siendo
estos: antenas satelitales y
decodificadores, mismos que deben ser
instalados en el bien inmueble del cliente
final.

5. Contacto con el cliente final, quien
contrata los SAVS a través de los canales

disponibles por las empresas.

Como se definié anteriormente en el literal a), al
poseer activos que difieren en su infraestructura
de transmision, los competidores del mercado de
television abierta no podrian acceder a sistemas
logisticos y canales de distribucién adecuados
para la comercializacién del SAVS. Lo mismo se
presenta con las empresas que se encuentran
ofertando servicios de plataformas de streaming-
OTT.

c¢) Los potenciales competidores no
deben incurrir en costos hundidos
significativos al momento de
trasladar su  produccion o
prestacion de servicios.

De acuerdo con Wang y Yang (2001), los costos
hundidos son aquellos que han sido
comprometidos irrevocablemente y no puede
recuperarse. Para el mercado de television por
suscripcion se ha reconocido que existen elevados
costos hundidos relacionados a las redes de
distribucion, como el lanzamiento de un satélite o
el despliegue de una red de cable. Al ser valores
irrevocablemente comprometidos, el riesgo de
entrada aumenta. Generalmente, la negociaciéon
del acceso a las redes de distribucion existentes y
la regulacién de la entrada constituyen un punto
fundamental para reducir las barreras de entrada
en el mercado de SAVS.
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En conclusién, los mercados de medios de
comunicacién se caracterizan por elevadas
inversiones tecnoldgicas irrecuperables.

d) Cualquier barrera de entrada debe
ser superada en un periodo
razonablemente corto de tiempo y
sin que esto conlleve altos costos
operacionales.

Las barreras a la entrada son factores que
detienen o dificultan la entrada de nuevos
competidores en un mercado. Segun Picard
(2002) estas barreras existen en diversos grados
dentro de las industrias de medios ; sin embargo,
para el mercado de radiodifusién Picard y Chon
(2004) exponen que existen varias barreras
especificas, siendo estas:

1. Politica gubernamental: (...); 2.
Presencia de competidores dominantes:
(...); 3. Programacién deseable; 4.
Comportamiento de la audiencia (...); 5.
Requerimientos de capital.

Los competidores del mercado de television
abierta y los de las plataformas de streaming
deben tomar en cuenta las barreras de entrada
antes descritas al momento de querer entrar al
mercado de comercializacion SAVS.

e) Los ©potenciales competidores
deben poseer los incentivos
econdémicos necesarios para
producir el producto o prestar los

servicios materia de analisis.

Los incentivos economicos pueden ser acreditados
en los indices de rentabilidad que generan cada
uno de los comercializadores de los SAVS. Por
ejemplo, segun datos del Ranking Empresarial
2019-2022 de la SUPECIAS, la informacién de los
estados financieros refleja que, en promedio, la
rentabilidad neta de ventas de las empresas
situadas en este mercado fue de -5,3% en 2022.
Esto quiere decir que la relacién entre los ingresos
por ventas y los valores de utilidad neta fue
negativa, obteniendo pérdidas econémicas para el
segmento de mercado.

De acuerdo con el Grafico (...), denota que la
rentabilidad neta de las ventas de los servicios de
audio y video por suscripciéon ha mantenido una
tendencia a la baja en el periodo investigado, pues
el promedio de rentabilidad neta de las ventas
promedio en 2019 fue de 9,0%. Para el aiio 2020
este valor fue del 6,6% y para el anio 2021 este
valor cae en -4,9%.

En lo que respecta a CNT EP, al ser una empresa
publica, sus estados financieros no son reflejados
en el Ranking Empresarial de la SUPERCIAS; sin
embargo, de acuerdo con la respuesta
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proporcionada a la pregunta 8 del Cuestionario 1,
el operador econémico indico que el margen neto
que obtiene por la comercializacién del SAVS es
del -36%.

De este modo, el indicador de margen neto de
ventas plasmaria que no podrian existir
incentivos econdmicos positivos para atraer
potenciales competidores al mercado definido

(...

La capacidad instalada se refiere a la
disponibilidad de infraestructura necesaria para
producir determinados bienes o servicios, siendo
su magnitud una funcioén directa de la cantidad de
produccion que puede suministrarse. En tal
sentido, del andlisis que se desprende de los
literales a) y b) de la prueba SSS, se ha
evidenciado que ni las empresas de television de
senal abierta, ni las empresas OTT poseen activos
y redes de distribucion de tecnologia similar que
permitan comercializar los SAVS al corto plazo.
En consecuencia, estos potenciales competidores
al no poseer capacidad instalada, menos atn,
inutilizada, no podrian incursionar en el corto
plazo al mercado estudiado.

f) Los ©potenciales competidores
deben poseer capacidad instalada
inutilizada que puede ser puesta en
marcha sin incurrir en costos
significativos

Dada la informacién obtenida en el apartado de
sustituibilidad de la demanda, se puede
determinar que los consumidores perciben que la
sustituibilidad de los servicios se encuentra
delimitada tinicamente a los servicios de audio y
video por suscripcién, y no toman en cuenta otros
servicios (television abierta y OTT) para una
posible sustituibilidad.

g) Los consumidores deben percibir a
los bienes o servicios de los
potenciales competidores como
sustitutos validos del producto o
servicio material de analisis.

Fuente: Informe de resultados DNICPD.
Elaboracion: INICPD.

De los resultados del andlisis de los parametros de la Prueba de Sustitucién de la Oferta, la
DNICPD concluy®6 lo siguiente:

Esta Direcci6n evidencia que operadores econémicos que pertenecen al mercado de television de
senal abierta y al mercado de plataformas streaming (OTT), no podrian ser considerados
potenciales competidores para el mercado de comercializacién de SAVS. Esto en virtud de los
resultados arrojados de la aplicacion de la prueba SSS, en la cual, no se cumplié ninguna de las
siete condiciones que exige el test en cuestion. La explicacion recae en que estas empresas deberan
incurrir en ajustes significativos de activos materiales e inmateriales, pues los costos de las redes
de distribucion, al caracterizarse en la especificidad de su infraestructura tecnoloégica, son
significativamente altos e irrecuperables al corto plazo, de igual forma, se evidenci6é que no es un
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mercado atractivo en cuanto a su rentabilidad y que los consumidores no evidencian servicios
sustitutos validos a otros distintos de television por suscripcion.

Al respecto, esta Intendencia considera correctas las conclusiones alcanzadas por la Direcciéon
respecto a las posibilidades de una sustitucion de la oferta en este mercado, y por lo tanto, no
estima oportuna la ampliacion del mercado relevante, por las siguientes razones:

e Letra a), permite evidenciar que, en el corto plazo, los operadores de las OTT y de
television abierta tendrian que incurrir en costos significativos para concurrir en el
mercado de comercializacion del servicio de SAVS, al no contar con los activos materiales
e inmateriales especificos para trasladar la oferta de sus servicios a los mercados
relevantes delimitados en el presente.

e Respecto de la letra b), no se ha demostrado que los comercializadores de television
abierta o de plataformas Owver-The-Top sean potenciales competidores dadas las
diferencias en su infraestructura tecnoldgica de transmision.

e Enrelacion a la letra c), los competidores que se encuentran en el mercado de television
abierta y aquellos del mercado de OTT que deseen ingresar al mercado de SAVS deben
considerar los altos costos hundidos presentes.

e En cuanto a la letra d), las barreras relacionadas a la presencia de competidores
dominantes, programacion deseable y requerimiento de capital resultan ser dificilmente
contestables al corto plazo en términos de adquisicion de activos y experiencia.

e Sobre la letra e), el margen neto de ventas plasmaria que no podrian existir incentivos
econdmicos positivos para atraer potenciales competidores al mercado definido.

e Conrespecto a la letra f), los potenciales competidores al no poseer capacidad instalada,
menos aun, inutilizada, no podrian incursionar en el corto plazo al mercado estudiado;
Y,

e Finalmente, en referencia a la letra g), los consumidores perciben que la sustituibilidad
de los servicios se encuentra delimitada inicamente a los servicios de audio y video por
suscripcidn, y no toman en cuenta otros servicios (television abierta y OTT) para una
posible sustituibilidad.

6.1.3. Mercado Geografico

Conforme se senalé en la definicion del mercado relevante, el mercado geografico hace
referencia a las zonas geograficas en las que estan ubicadas las fuentes alternativas de
aprovisionamiento del producto relevante. En este sentido, de acuerdo con la informaci6n
constante en el expediente, las empresas investigadas han indicado que la cobertura del servicio
de audio y video por suscripcion es a nivel nacional. Prueba de ello, son los datos proporcionados
por ARCOTEL de acuerdo al SIETEL en cuanto a la cantidad de suscriptores por provincia,
conforme se detalla a continuacion:
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Grafico (...) Namero de suscriptores del SAVS, por provincia, periodo 2021- 2023*
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Fuente: SIETEL-ARCOTEL.
Elaboracién: DNICPD, 2024.
* Informacion constante hasta septiembre de 2023.

Las respuestas otorgadas por los operadores econdémicos se evidencian en la informacion
proporcionada por ARCOTEL, pues existe presencia de suscriptores en las 24 provincias. Las
provincias con mayor cantidad de suscriptores son: GUAYAS con una participacién promedio de
suscriptores de 26%, PICHINCHA con 23%, MANABI con 9% y AZUAY con 5%. Aquellas
provincias que obtuvieron participaciones individuales menores al 5%, representaron en
promedio el 36% del total de suscriptores en el periodo 2021-2023.

Para reforzar lo anterior, es conocido que los mercados del sector de radiodifusiéon, dentro del
cual se encuentra la television pagada, funcionan a escala nacional®s. En el caso SKY B/KIRCH
PAY, estos servicios vendran determinados por el gusto y la demanda nacional®6. Se entenderia
esto en virtud de que la senal de las antenas que pertenecen a las redes de distribucion de
contenido de los operadores de SAVS posee un alcance nacional de la misma.

En tal virtud, esta Intendencia coincide con la Direccion, al definir que el mercado geografico de
la presente investigacion tiene un alcance nacional, ya que son servicios que se encuentran
presentes en las 24 provincias del pais, y que por su naturaleza se ofertan por medio de redes de
distribucion virtual indiferentemente de las tecnologias de los sistemas de SAVS.

15 Ver casos: MSG Media Service, par. 46; Decision de la Comisién 96/346/EC, RTL/Veronica/Endemol,

(0J L

134, 5.6.1996, p. 32), par. 25; Bertelsmann/Kirch/Premiere, par. 23; British Interactive

Broadcasting/Open, par. 42.
16 Decision de la Comision, Case No COMP/JV.37, BSkyB / KirchPayTV. (OJ C 110,15.04.2000, p. 45),

par. 41.
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6.1.4. Marco Temporal y Estacionalidad

Al respecto, la resolucion N°o11 define al marco temporal y estacional de una investigacion de la
siguiente manera:

Articulo 14.- Marco Temporal y marco estacional.- Al momento de delimitar el mercado de
producto o servicio, se debe considerar, ademés de la sustitucién de la demanda y de la oferta,
otros aspectos como la temporalidad y la estacionalidad bajo los cuales funciona el mercado.

Con relacion al marco temporal, la Direccion senal6 lo siguiente:

Respecto a la conducta tipificada en el literal a) del numeral 10 del articulo 27 de la LORCPM, la
temporalidad debe estar sujeta de acuerdo con las quejas presentadas por consumidores y/o
usuarios de este tipo de servicios ante la Defensoria del Pueblo, por lo que, resulta pertinente que
la duracion de la conducta investigada se encasille en los siguientes periodos:

e En el caso de la empresa publica CNT EP, de acuerdo con la informaciéon entregada de la
Defensoria del Pueblo, existen dos reclamos registrados el 08 de enero de 2018, siendo estos los
primeros del periodo solicitado.

e Respecto de DIRECTYV, de la informacién proporcionada por la Defensoria del Pueblo, la fecha de
los dos primeros reclamos reportados fue de 13 de marzo de 2018.

e En cuanto a CONECEL, se desprende, de la informaciéon de la Defensoria del Pueblo, que la
primera queja reportada corresponde a la fecha de 16 de abril de 2018.

e Finalmente, en cuanto al Grupo TEVECABLE (SETEL y TEVECABLE S.A.), la informacién
remitida por la Defensoria Pablica detalla que la primera queja se reporto el 16 de junio de 2020.

En sumo, la Direccion defini6 que la temporalidad de esta investigacion respecto de la conducta
del literal a) del numeral 10 del articulo 27 esta comprendida desde el afio 2018 hasta la presente
fecha. No obstante, es importante acotar que para el GRUPO TEVECABLE (SETEL y
TEVECABLE S.A.), tinicamente se han evidenciado quejas a partir del ano 2020.

En cuanto a la conducta tipificada en el literal e) del articulo 10 de la LORCPM, la Direcci6n
expuso en su Informe de Resultados:

Respecto a la conducta tipificada en el literal e) del articulo 10 de la LORCPM, la Intendencia
senal6 dentro de la Resoluciéon de 09 de mayo de 2023 que:

Respecto a la duracion de las conductas objeto de analisis, esta Intendencia identificé que las
quejas analizadas en el sectori6 se ubican dentro del periodo comprendido entre los afios 2018-
2022. Sin embargo dentro de este periodo los operadores econémicos actualizaron sus contratos
de adhesi6n e inscribieron dichos contratos en la ARCOTEL, conforme al siguiente detalle:

Tabla (...) Temporalidad de la conducta objeto de analisis

Operador Mes y anio de inscripcion del Vigencia
Econémico contrato de adhesién ante la
ARCOTEL
DIRECTV ECUADOR Febrero 2019
C.LTDA. Hasta la actualidad
CNTEP Noviembre 2019
GRUPO TVCABLE Mayo 2019
(TEVECABLEY
SETEL)
CONECELS.A. Junio 2020

Fuente: ARCOTEL-DEDA2023-0025-OF 12 de enero del 2023, ID. 262408
Elaboracién: DNICPD

En virtud de que el analisis de las conductas debe obedecer a las condiciones actuales en las que
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se brinda el servicio y por cuanto tiene como principal indicio el contenido de clausulas de los
contratos de adhesion, la temporalidad de la conducta debe considerar el periodo de vigencia de

dichos contratos conforme el detalle realizado para cada operador econdémico en la tabla
presentada ut supra.

La Direccion menciona que la temporalidad debe estar sujeta de acuerdo con la fecha de
inscripcion del contrato de adhesion ante la ARCOTEL: En consecuencia, resulta consecuente
senalar que la duracion de la conducta investigada se encasille en los siguientes periodos:

e Enelcasode CNT EP, la inscripcion del contrato de adhesion fue en noviembre de 2019,
con vigencia hasta la actualidad.

e Respecto de DIRECTYV, la inscripcién del contrato de adhesion fue en febrero de 2019,
con vigencia hasta la actualidad.

e En cuanto a CONECEL, la inscripcion del contrato de adhesion fue en junio de 2020, con
vigencia hasta la actualidad.

Como conclusion, esta Intendencia coincide con la temporalidad determinada por la DNICPD,
respecto de que la duracion de la conducta del literal e) del numeral 10 del articulo 27 de la
LORCPM, esta comprendida desde el afio 2019 hasta la presente fecha para los operadores
DIRECTV y CNT. Sin embargo, respecto del operador CONECEL, registr6 su contrato de

adhesion se realizé en junio de 2020, es decir, la temporalidad estaria a partir del 2020
hasta la presente fecha.

Por otro lado, en relacion al marco estacional, la Direccion considero lo siguiente:

(...) la serie de datos de los suscriptores de planes de SAVS a nivel nacional no presentan
temporadas marcadas de consumo; sin embargo, la tendencia de la misma ostenta un
descrecimiento a lo largo del periodo 2018-2023, como se presenta en el Grafico (...).

Grafico (...) Numero de suscriptores del SAVS por operador econémico, periodo
2018-2023*
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Fuente: SIETEL-ARCOTEL.
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Elaboracion: DNICPD, 2024.
* Informacion constante hasta septiembre de 2023.

En consecuencia, esta Intendencia est4 de acuerdo con la conclusion emitida por la Direccion,
en la cual expone que este mercado no responderia a factores estacionales que se deban tener en
cuenta dentro del mercado de comercializacion de servicios de audio y video por suscripcion,
conforme las gamas determinadas en el presente expediente.

6.1.5. Determinaciéon del Mercado Relevante

Con base en la determinacién de mercado relevante, asi como del mercado geografico, esta
Intendencia coincide con la DNICPD, al determinar los siguientes sub-mercados relevantes:

Comercializacion al por menor de servicios de audio y video por suscripcion de planes de
gama baja, a nivel nacional, en el periodo 20187 hasta la actualidad;

Comercializacién al por menor de servicios de audio y video por suscripcion de planes
gama media, a nivel nacional, en el periodo 20188 hasta la actualidad; y,
Comercializacion al por menor de servicios de audio y video por suscripcion de planes de
gama alta, a nivel nacional, en el periodo 2018 hasta la actualidad.

En lo correspondiente a cada uno de estos mercados, se determinaron las siguientes
participaciones:

En lo correspondiente al mercado de comercializacion al por menor de servicios de audio y video
por suscripcion de planes de gama baja:

Grafico (...) Participacion de operadores econémicos en el mercado de
comercializacién al por menor de SAVS de planes de gama baja, a nivel nacional,
afo 2023*
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= DIRECTV = CNT = OTROS SISTEMAS LOCALES = SETEL = CONECEL = TEVECABLE

Fuente: SIETEL, ARCOTEL.
Elaboracién: DNICPD, 2024.

17 En cuanto al operador econémico GRUPO TEVECABLE, es importante indicar que las quejas remitidas
por la Defensoria del Pueblo se reportan desde el aho 2020.

18 Thidem.

19 Ibidem.
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* Informacion constante hasta septiembre de 2023.

El grafico permite observar que dentro del mercado de comercializacién de SAVS de baja gama
denota las siguientes participaciones: En septiembre 2023, el operador que lider6 este mercado
fue DIRECTV, con una representacion de sus suscriptores del 40,87% respecto del total. En
segundo lugar se encuentra CNT EP con una participacion del 24,70%. Posteriormente, se
encuentran otros sistemas locales2°, donde sus suscriptores representaron el 18,27%. Finalmente
se ubican SETEL y CONECEL, con cuotas de participacion de 14,02% y de 2,02%,
respectivamente. TEVECABLE es el tnico operador que posee una representacion de sus
suscriptores inferior al 1%, siendo esta del 0,13%.

En lo cuanto al mercado de comercializaciéon al por menor de servicios de audio y video por
suscripcion de planes de gama media:

Grafico (...) Participaciéon de operadores econémicos en el mercado de
comercializacion al por menor de SAVS de planes de gama media, a nivel nacional,
aflo 2023*

0, 0,
7.92% 1,34% _ 0,51% 0,05%

= DIRECTV = OTROS SISTEMAS LOCALES = SETEL = CNT = CONECEL = TEVECABLE

Fuente: SIETEL, ARCOTEL.
Elaboracién: DNICPD, 2024.
* Informacion constante hasta septiembre de 2023.

Al igual que en el caso anterior, todos los operadores econdémicos investigados participan en el
mercado de comercializacion de SAVS de gama media como muestra el Grafico 12. En este
mercado, DIRECTV tuvo una la participacion, para septiembre de 2023, del 71,92% del total de
suscriptores a nivel nacional. Los suscriptores de los otros sistemas locales representaron el
18,27%, mientras que SETEL alcanz6 el 7,92% de los suscriptores de este mercado. Con
participaciones menores al 5% se encuentran CNT, CONECEL y TEVECABLE, las cuales tuvieron
una representacion del 1,34%, 0,51% y 0,41%, respectivamente.

Por tltimo, respecto del mercado de comercializacion al por menor de servicios de audio y video
por suscripcion de planes de gama alta:

20 Analizado dentro de la seccidén “Mercado del Producto”
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Grafico (...) Participacion de operadores econémicos en el mercado de
comercializacién al por menor de SAVS de planes de gama alta, a nivel nacional,

aifo 2023*
100%
i)
S 60%
ey
S 40% . . . . . 6
S 20%
0%
2018 2019 2020 2021 2022 2023
Afos

B DIRECTV mSETEL

Fuente: SIETEL, ARCOTEL.
Elaboracion: DNICPD, 2024.
* Informacion constante hasta septiembre de 2023.

Para el mercado de comercializacion al por menor de SAVS de gama alta, el Grafico 13 expone que
Gnicamente se encuentran participando los operadores investigados SETEL y DIRECTV, con el
20,47% y 79,53% respectivamente para septiembre de 2023.

En tal sentido, esta Intendencia concluye que, para 2023 se obtuvieron las siguientes
participaciones:

En el mercado de comercializacion de SAVS de baja gama, el operador que lider6 este
mercado fue DIRECTV, con el 40,87%, seguido por CNT EP con una participacion del
24,70%. De forma seguida, se encuentran otros sistemas locales, que en conjunto
representaron el 18,27%. Finalmente se ubican SETEL y CONECEL, con cuotas de
participacion de 14,02% y de 2,02%, respectivamente, y finalmente TEVECABLE con
una participacién menor 1%.

En el mercado de comercializacion de SAVS de gama media, DIRECTV mantuvo una
participacion de 71,92%, seguido por otros sistemas locales, que en conjunto
representaron el 18,27%, mientras que SETEL alcanz6 el 7,92% y con participaciones
menores al 5% se encuentran CNT, CONECEL y TEVECABLE, las cuales tuvieron una
representacion del 1,34%, 0,51% y 0,41%, respectivamente.

Finalmente, el mercado de comercializacion al por menor de SAVS de gama alta,
unicamente se encuentran participando los operadores investigados SETEL y DIRECTV,
con el 20,47% y 79,53% respectivamente.
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SEPTIMO.- ANALISIS DE LAS CONDUCTAS DESLEALES
7.1. Elementos constitutivos de las conductas desleales
7.1.1. Practicas Agresivas de Acoso, Coaccion e Influencia Indebida

Conforme el ordenamiento juridico ecuatoriano, la LORCPM establece en su articulo 27,
numeral 10, lo siguiente:

Art. 27.- Précticas Desleales.- Entre otras, se consideran practicas desleales, las siguientes

(..):

10.- Practicas agresivas de acoso, coaccion e influencia indebida contra los consumidores.-
Se consideran practicas desleales, entre otras (...)

(...) a) El aprovechamiento de la debilidad o del desconocimiento del consumidor

(...) ) La suscripcion de contratos de adhesion que perjudiquen los derechos de los usuarios
y consumidores, conforme manda la ley....

Respecto de esta conducta, la Direccion en su Informe de Resultados refiri6 lo sefialado por la
Comision de Resolucion de Primera Instancia2!, en el siguiente sentido:

Las précticas agresivas son actos de competencia desleal que se presentan en la relacion de
los operadores econémicos con los consumidores, caracterizadas porque a través del acoso,
la coaccién y la influencia indebida se merma la capacidad de eleccion del consumidor o su
comportamiento, es decir, se distorsiona la libre eleccion que debe ser siempre, en cualquier
escenario, con conocimiento de causa.

De igual forma, esta Intendencia en varias resoluciones en que se han abordado las conductas
de practicas agresivas, ha considerado importante definir los verbos rectores de la siguiente
forma:

Acoso: 1. m. Accién y efecto de acosar. Acosar: gral “Hostigar, acorralar, intimidar, agobiar o
importunar”.22

Coaccioén: (...) en el empleo de violencia, sea de caracter fisico, intimidatoria o sobre las cosas,
(...) para obligarle a hacer lo que no quiere, sea justo o injusto.23

Influencia indebida: utilizacion de una posicién de poder en relacion con el consumidor para
ejercer presion (...) de una forma que limite de manera significativa la capacidad para toma

21 Superintendencia de Control del Poder de Mercado, Comisi6én de Resoluciéon de Primera Instancia,
Resolucion de 29 de octubre de 2021, las 12h40, emitida dentro del expediente No. SCPM-CRPI-016-
2021, accesible a través del enlace https://www.scpm.gob.ec/sitio/wp-
content/uploads/2022/02/Resolucion-29-10-2021-EXP-SCPM-CRPI-016-2021-Version-no-
confidencial-y-publica-.pdf, parrafo 573.

22 Real Academia Esparfiola. Recuperado de https://dle.rae.es/?id=0ZszPxA

23 Real Academia Espanola, Diccionario del espafiol juridico. Recuperado de:
https://dej.rae.es/lema/coacci%C3%B3n
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una decision...24

En complemento, de acuerdo con la doctrina internacional, se entiende a estos verbos conforme
lo siguiente:

Acoso: (...) Se configura cuando se realizan ofertas molestas que el consumidor, no puede
evitar, asi como cuando la practica se vale de las relaciones familiares o sociales del
consumidor, para ejercer presiéon sobre él y también cuando el consumidor es colocado en
una situacién embarazosa (...)25

(...) Coaccién: (...) Consistiria en el uso de la fuerza, tanto fisica como de otra naturaleza, asi
como en la amenaza de ese uso (...) 26

(...) Influencia Indebida (...) La utilizacién de una posicion de poder en relacién con el
consumidor, para ejercer presion, incluso sin usar fuerza fisica ni amenazar con su uso, de
una forma que limite de manera significativa la capacidad del consumidor de tomar una
decision con el debido conocimiento de causa.2?

En resumen, las practicas agresivas constituyen comportamientos que, valiéndose del acoso,
coaccion o influencia indebida, merman la voluntad del consumidor, y por consecuencia,
determina por medios desleales, el comportamiento econémico de éste.

En el presente caso, la DNICPD tuvo en cuenta que, las modalidades constantes en las letras a)
y €) del numeral 10 del articulo 277 de la LORCPM, tienen como finalidad reducir la libertad de
eleccion del consumidor, a través de la influencia indebida, por lo que, en su opinion el analisis
juridico fue realizado bajo dicho tipo conductual.

Al respecto, esta Intendencia tiene en cuenta la plasmado en la resolucion de inicio de
investigacion, en virtud de que los operadores que comercializan televisién por suscripcion
habrian provocado una asimetria de la informacién basica comercial, dado que el usuario debid
y deberia conocer cualquier modificaciéon de condiciones y/o las tarifas contratadas, éste
comportamiento recaeria en influencia indebida, al tratarse del aprovechamiento de la debilidad
y desconocimiento del consumidor, y suscripcion de cldusulas que violan los derechos del
consumidor previstos en el numeral 10, letras a) y e) del articulo 27 de la LORCPM. En
consecuencia esta Intendencia coincide con la Direccion, respecto de que el anélisis juridico del
presente expediente, se centre en el elemento de influencia indebida.

Bajo este contexto, al hablar de los actos de influencia indebida, debe existir una relaciéon previa
entre el proveedor de bienes y servicios, frente al consumidor, en donde, el primero goza de un
estatus de superioridad frente a éste tltimo.

En efecto, el término influencia indebida encuentra su origen en la figura del derecho anglosajon

24 Real Academia Espafiola, Diccionario del espanol juridico. Recuperado de:
https://dej.rae.es/lema/influencia-indebida-sobre-el-consumidor

25 Broseta Abogados, Competencia Desleal, Francis Lefebvre, Madrid Espana, pagina 732

26 Tbidem, pagina 732

27 Ibidem, pagina 731
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undue influence, concepto ampliamente abordado y duramente criticado en el derecho
contractual inglés.28

En este contexto, José Gonzalez,2 seniala que:

. se refiere a la investigacion que la ley hace sobre la manera en que se obtiene el
consentimiento de la contraparte contratante. Si se consigue por medios inaceptables, de tal
manera que no refleja la voluntad libre del contratante, se considerara entonces obtenido por
influencia indebida.

Para que se configure entonces, la influencia indebida, como vicio del consentimiento, debe
confluir, una relacion de superioridad entre el proveedor de bienes y servicios y el consumidor,
lo que usualmente sucede a causa de la asimetria de la informacion basica comercial, y se
materializaria con el abuso de esta relaciéon por parte del primero, que se vea reflejada en un
enorme perjuicio para el usuario, o beneficios excesivos o ausencia de responsabildiad para el
proveedor.

Bajo esta perspectiva, es menester analizar en cada caso concreto, la confluencia de la relacion
de poder, (provocada por asimetrias de la informacion, experticia del proveedor del bien o
servicio, actos de engafio, entre otros factores), y el abuso de esta por una de las partes
contractuales, de tal suerte que haya viciado el consentimiento del consumidor, de obligarse via
contrato.

En el ambito del Derecho de Competencia, José Massaguer ha definido a la influecia indebida
como “.. la utilizacién de una posicion de poder en relacion con el destinatario de la practica
para ejercer una presion (distinta de la que resulta del empleo de la fuerza fisica o el acoso) de
compra...”.3°

(3

Por otro lado, Elisabet Gonzalez, sehala que “..entre las relaciones extraordinarias de los
sujetos intervinientes que pueden dar paso a un comportamiento desleal, se incluirian, ademas
de las ya anunciadas, la relacién de un experto respecto a un consumidor que precisa sus
servicios...”, quien ademas cita como ejemplo, “..la comercializacién de un producto financiero
contrario a los intereses de un consumidor necesitado de financiacion...”.

Asi, confome la doctrina y la reflexiones realizadas, la simple relacion de superioridad no implica
que per se, se haya configurado un acto de influencia indebida, sino que cada caso merece
especial analisis, teniendo en cuenta las circunstancias en las que se produce la practica, a fin de
determinar si el sujeto activo ha explotado o no esta situacion para mermar de forma

28 Francisco José Infante Ruiz, PREGUNTAS Y RESPUESTAS SOBRE LA VIRTUALIDAD DE LA UNDUE
INFLUENCE COMO VICIO DEL CONSENTIMIENTO, Revista de Derecho Civil,
http://nreg.es/ojs/index.php/RDC, ISSN 2341-2216, vol. VIII, nam. 2 (abril-junio, 2021), Estudios, pp.
1-37.

29 José Gonzalez, La responsabilidad en la venta de derivados financieros, Estudios Socio-Juridicos, vol.9
no.2 Bogotd July/Dec. 2007, http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci arttext&pid=So124-
05792007000200006#n10.

30 José Massaguer, LAS PRACTICAS AGRESIVAS COMO ACTO DE COMPETENCIA DESLEAL. OP. CIT.
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significativa la libertad de eleccion o conducta del destinatario.
7.1.2. Planteamiento del problema de juridico

Una vez que esta Autoridad ha delimitado el mercado relevante, asi como los elementos
constitutivos de la conducta, con el objetivo de brindar mayor claridad respecto del anélisis
técnico juridico del caso en concreto, esta Intendencia formula los siguientes problemas
juridicos:

PJ1. ¢Existen elementos de conviccion que permitan presumir el cometimiento de actos
de influencia indebida en la modalidad de aprovechamiento de la debilidad o
desconocimiento del consumidor y clausulas que vulneren los derechos de los
consumidores en los contratos de adhesion por parte de DIRECTV ECUADOR C. LTDA.,
de conformidad con el numeral 10 letras a) y €) del articulo 27 de la LORCPM?

PJ2 ¢Existen elementos de conviccidon que permitan presumir el cometimiento de actos
de influencia indebida en la modalidad de aprovechamiento de la debilidad o
desconocimiento del consumidor y clausulas que vulneren los derechos de los
consumidores en los contratos de adhesion por parte de CNT EP de conformidad con el
numeral 10 letras a) y €) del articulo 277 de la LORCPM?

PJ3 {Existen elementos de conviccidon que permitan presumir el cometimiento de actos
de influencia indebida en la modalidad de aprovechamiento de la debilidad o
desconocimiento del consumidor y clausulas que vulneren los derechos de los
consumidores en los contratos de adhesion por parte de CONECEL S.A. de conformidad
con el numeral 10 letras a) y e) del articulo 27 de la LORCPM?

PJ4 ¢Existen elementos de conviccion que permitan presumir el cometimiento de actos
de influencia indebida en la modalidad de aprovechamiento de la debilidad o
desconocimiento del consumidor por parte de TEVECABLE S.A., de conformidad con el
numeral 10 letra a) del articulo 27 de la LORCPM?

PJ5 ¢Existen elementos de conviccién que permitan presumir el cometimiento de actos
de influencia indebida en la modalidad de aprovechamiento de la debilidad o
desconocimiento del consumidor por parte de SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES
SETEL S.A., de conformidad con el numeral 10 letra a) del articulo 27 de la LORCPM?

7.1.3. Analisis de la Intendencia

Esta Intendencia con el fin de dar solucion a los problemas juridicos planteados presenta su
anélisis juridico individualizado por cada operador econémico investigado de la siguiente
manera:

¢ Operador DIRECTV ECUADOR C. LTDA

o Modalidad de aprovechamiento del desconocimiento o debilidad
del consumidor letra a) numeral 10 del articulo 27 de la LORCPM

Respecto de la modalidad de aprovechamiento del desconocimiento o debilidad del consumidor
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letra a) numeral 10 del articulo 27 de la LORCPM, la Direccién en su Informe de Resultados,
senalo:

De los hechos por los que es investigado el operador DIRECTV, conforme los antecedentes
referidos, esta Direccidon considera pertinente citar las quejas remitidas por la Defensoria del
Pueblo, en las cuales conforme el anélisis realizado en el informe de investigacién preliminar,
se identific6 que 88 corresponden al operador econémico DIRECTV, de las cuales, 17
hicieron referencia expresa a débitos excesivos por la prestacion del servicio SAV (...)

De las quejas revisadas, se evidencia que el operador DIRECTV, por su relacién de poder
pudo haberse aprovechado de la debilidad de los consumidores, los cuales, conforme sus
quejas, habrian sido persuadidos a través de una presunta tarifa “promocional o servicios
gratuitos”, lo que diferiria de las condiciones ofertadas inicialmente, significando un
supuesto cobro adicional al momento de la facturacion.

Lo indicado, en el caso de los consumidores que presentaron sus quejas, habria limitado su
capacidad de decision, al desconocer oportunamente el incremento de dichas tarifas, en otras
palabras, el operador podria haber influenciado indebidamente en su decisiéon de consumo.

En este sentido, al haber identificado elementos de influencia indebida, le corresponde a esta
Direccidn, verificar si existi6 la modificacion de tarifas, y de ser el caso, si esta se dio de
manera arbitraria por parte del operador econémico.

Conforme las quejas presentadas por los consumidores, esta Intendencia observa que dichos
usuarios habrian sido persuadidos por supuestos “servicios gratuitos o promociones” en los
servicios ofertados por DIRECTV, lo que habria significado en la practica y una vez terminado
el periodo promocional, un valor adicional al momento de la facturacion. Esto conllevaria, a
determinar que el proveedor por su relacion de poder pudo haberse aprovechado de la debilidad
de los consumidores de estos servicios.

Esto se compagina con lo referido por la DNICPD en su Informe de Resultados, el cual inici6 su
anélisis verificando la existencia del cambio de tarifas, y en caso de haberse dado que la misma
devenga de una decision arbitraria por parte del proveedor.

En este sentido, esta Intendencia considera importante citar el analisis realizado por la DNICPD,
respecto de la supuesta modificacion de tarifas, conforme lo siguiente:

Al respecto, con relacion a las tarifas del SAV, el operador remiti6 mediante escrito de 28 de
febrero del 2023, con ID. 266203, informacién referente a las tarifas y formas de pago
constantes en el contrato de adhesién, en el cual, esta Direccidon evidencid, que el operador
daria a conocer a los usuarios y clientes los valores con la promocion, los valores a pagar
después de la promocidn, el costo por servicios adicionales, el resumen de los servicios
contratados con promocion, y el precio final promocional a pagar por instalaciéon, conforme
consta a continuacion:
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Fuente: escrito operador DIRECTV ECUADOR C. LTDA, ID 266203.

Incluso conforme refleja en el anexo al contrato, el operador informaria a sus clientes: “Una
vez concluido el periodo promocional el SUSCRIPTOR pagara durante la vigencia del
CONTRATO un valor total mensual de: USD. 7, sefialando de manera concreta el valor
mensual que debera asumir el cliente, una vez se termine el periodo promocional de sus
servicios.

En complemento, dentro del expediente se solicité al operador econémico informacién a
través del CUESTIONARIO IX, ante lo cual el operador, mediante escrito con Id 202305371,
indico que:

DTVE reitera que las tarifas de la modalidad Previopago no han sido incrementadas desde el afio 2019. En
todo caso, a fin de dar contestacion a esta pregunta, manifestamos que:

a) Se incrementd la tarifa del plan Prepago Familiar DIRECTV, tecnologias SD y HD; Este
incremento se informd a los consumidores a través de la pagina web mediante comunicacion
DLR.- 962 de 22 de enero de 2019. Posteriormente, este mismo Plan, se redujo y fue informado

a los consumidores a través de la pagina web mediante communicacion DILR — 1116 de fecha
28 de noviembre de 2020. En este caso. los consumidores no estan sujetos a un tiempo de
aceptacién puesto que no estan vinculados por un contrato de adhesién:

b) Se rebajo la tarifa del Plan FAMILIAR LITE HD. U. que corresponde a la modalidad
Previopago. Esta rebaja se informo a los consumidores través de la pagina web de DTVE el
27 de diciembre de 2021 mediante comunicacién DI R.- 1317;

<) No existe otro cambio de tarifa de los Planes sea en modalidad Previopago o Prepago.

Asi también, con relacion a la pregunta No. 5 del cuestionario referido, el operador
econdémico indic6 lo siguiente:

Al respecto de la pregunta 5, se debe considerar que todos los términos y condiciones de las promociones
ofrecidas por DTVE son debidamente publicados en su pagina web. En especial: (i) el valor de la tarifa
ofertada; (ii) el valor de la tarifa sin promocidén; y, (iii) el tiempo de duracion de la promocion. Por
consiguiente, los consumidores tenian -y tienen en la actualidad- la posibilidad de consultar las condiciones
contractuales del Servicio en promocion durante todo el periodo objeto de la presente investigacion. Una
vez concluida la vigencia de la promocion, comienzan a regir las condiciones del regulares del contrato de
adhesion. De modo que el suscriptor acepta la modificacion al mantener la contratacion del servicio de
conformidad con los términos del contrato.

Esto quiere decir que, el consumidor conoceria de las condiciones del servicio que adquirio,
incluso con la diferencia de las tarifas promocionales, servicios adicionales y tarifas regulares
una vez se concluya el periodo promocional.

Por otro lado, a fin de identificar en la préctica los hechos puestos en conocimiento por los
usuarios que presentaron sus quejas ante la Defensoria del Pueblo, obra del expediente que
la Intendencia solicit6 a los operadores econémicos las facturas de los usuarios, identificando
lo siguiente:

Pagina 50 de 103



Superintendencia
de Competencia
“%, Econémica

Facturas, periodo de consumo 2018 - 2019

L 1TH0ATT
Fecha de Autorizacidn: 10172018 001230

TASI212210111

Feaha de Emisidn: owow2018
Pagus hasta D018
Ambiente:

Emisidn:

OTROS CON UTILIZACION DEL
SISTEMA FINANCIERD

Forma de pago:

TOTAL CARGOS DEL MES
NOTAS DE CREDITO .00
NOTAS DE DEBITO

Consumao mes de Enero 2018

SUBTOTAL DESCUENTOS

| PAQUETE PLATA
CAITOS ADMINISTRATIVOS
GARANTIA EXTENDIDA
RENTA DE EGUIPOS

SUBTOTAL FACTURA:
ICE 15%
VA 13%
TOTAL CARGOS DEL MES

1 Aplica IVA e ICE. Descuentos solo aplican IVA

Autorizacién: 010120150117520577820012001003009222522 1248450116

Fecha de Autorizacidn: 1/01/2010 004847

Fecha de Emisidn: o1o12019
Pague hasta: Ooeo1/2019
Ambiente:

Emisidn:

OTROS COM UTILIZACION DEL
SISTEMA FINANCIERO

Forma de pago:

SUBTOTAL SIN BaP

01-01-2018 31-01-2018
01-01-2018 31-01-2018
01-01-2018 31-01-2018
01012018 31012018

4.80 (=
4.74 1)
44.24 (A =0 -C)

Contribuyente Espedial No: 214

TOTAL CARGOS DEL MES
NOTAS DE CREDITO
NOTAS DE DEBITO

TOTAL A PAGAR

Consumo mes de Enero 2019

SUBTOTAL DESCUENTOS

1 PAQUETE PLATA
GASTOS ADMINISTRATIVOS
GARANTIA EXTEMNDIDA
RENTA DE EQUIPOS

SUBTOTAL FACTURA:
ICE 15%
VA 12%
TOTAL CARGOS DEL MES
| Aplica IVA e ICE. Descuentos solo aplican IVA

Facturas, periodo de consumo 2020 y 2021
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SUBTOTAL SIN IMP
01-01-2019 31-01-2010
01-01-2019 31-01-20M0
01-01-2019 31-01-2019
01-01-2018 31-01-2018

4.86 [8)
4.74 €]
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CARECTV ECUADOR C. LTDA.
L 17 52067 Ta2001
3' RECW Pu La Corufia No_N 2614y Manuel Murey, FACTURA

Ecifide Sar= Fe plse & 170518
Contrivuyents Especal N° 214

TOTAL CARGOSE DEL MES ¥
NOTAS DE CREINTO oo
NOTAS DE DEEITO

Forma de pago:  TARMSETADE CREDITS

Cangos Recurmanise

= - - -
| o e = :
) = = P
e 5= = o
et e = e
== . . .
P i = 2
s = = -
e oz o= -
= = o =

S4B (A= B 5
| Apiica DA u IGE. Duacussios obc aslcan PA

DIRECTV ECUADOR C. LTDA.
RUC 1792067 762001
DIRECTV Ao, La Corufia No. N 26-14 y Manuel Humrey, FACTURA
Edifido Sant Fe piso 8 170518
Contribuyente Especial N® 214

INFORMACICN DEIL_S I

MNamero de Factura:
Fecha de Emisién D

03042021

£1042021011782067782001200 1002301408171 80440580417
Ambiente: Produccién
Emisién: Mormal

Total = pagar
(Incluido

L) L

Forma de pago: TARJETA DE CREDITO

Pague Hasta:

SALDO ANTERIOR
TOTAL CARGOS DEL MES

NOTAS DE CREDITO
NOTAS DE DEBITC
TOTAL A PAGAR

DESCUENTOS SUBTOTAL SIN IMP
Cargos Recurrentes

I GANAL DEL FUTBOL a 01-08-2021 30-Da-2021
I PAGUETE BRONCE 5 3 . 19 D1-Da-2021 30-Da-2021
CARANTIA EXTENDIDA 17 < 7= 01-04-2021 30-04-2021
! RENTA DE EQUIPOS c 10.2 01-D8-2021 30-Da-2021

SUBTOTAL FACTURA- 36.15 0.00 36.15 ¢n
ICE 15% 5.18 (B}
VA 12% .96 (C)

TOTAL CARGOS DEL MES 4627 (A + B +C)
| Apiica IVA & ICE. Descusntos solc apiican VA

Punto ds accsso

En relacién a lo sefialado, de las facturas remitidas por el operador, a modo de ejemplo, esta
Direccién tom6 aleatoriamente varias facturas, evidenciando que no hay un incremento en
las tarifas del plan contratado tanto en el 2018 y 2019, y que tinicamente en los casos en los
que existe variacion 2020 y 2021, seria justificado por un cambio de las condiciones, es decir,
un incremento o disminucién de canales, cambio de plan, adicién de servicios extras
(controles, modem), entre otros.

En complemento con lo mencionado, esta Direccion conforme la informacién remitida por
ARCOTEL, revis6 la tendencia de los precios de los planes de los SAV ofertados en el periodo

2018-2023 por el operador investigado, obteniendo los siguientes resultados:

Grafico (...) Precios unitarios de los planes ofertados por DIRECTV, periodo
2018-2023*
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Fuente: ARCOTEL, 2023.
Elaboracién: DNICPD.
*Informacién reportada hasta septiembre de 2023.

Del grafico ut supra, se observa que los precios de los planes ofertados por DIRECTV no han

variado de manera sustancial, pues la tendencia de estos se ha mantenido a lo largo del
periodo analizado.

Al respecto, conforme el anélisis de la informacion constante en el expediente, esta Intendencia
coincide con la DNICPD, respecto de que en el contrato del operador DIRECTV, constarian los
valores con la promocion, los valores a pagar después de la promocion, el costo por servicios
adicionales, el resumen de los servicios contratados con promocion, y el precio final promocional

a pagar por instalacion, e incluso se sefiala el precio final una vez culmine el periodo
promocional.

Asi también, de la revision de las facturas solicitadas por esta Autoridad, a modo de ejemplo, del
afio 2018 y 2019, se evidencia que en la totalidad de usuarios, el “paquete plata” se ha facturado
el mismo valor USD. 25.67 a lo largo del periodo referido. De igual forma, con el “paquete
bronce”, que en los afios 2020 y 2021, se ha mantenido con la misma tarifa de USD. 19.34.

Ademas, de la facturacion esta Intendencia también not6 que el valor del paquete contratado se
mantiene constante, y que por el contrario, existen diferentes servicios adicionales que el
consumidor ha contratado como por ejemplo: canal del futbol, HBO-MAX, HD, entre otros, en
los que su cobro estaria justificado por el cambio de condiciones del servicio.

En adicion, conforme la informacién remitida por ARCOTEL, esta Intendencia ha evidenciado
que los planes de SAV ofertados durante el periodo 2018-2023, registrados por DIRECTV en el
sistema de informacién y estadistica de los servicios de telecomunicaciones, no han variado de
manera sustancial, debido a que han mantenido su tendencia a lo largo del periodo analizado.

Ahora bien, con el fin de considerar el pronunciamiento de la Autoridad de Telecomunicaciones,

esta Intendencia solicité una reunion de trabajo con ARCOTEL, lo cual permiti6 que la Direccion
arribe al siguiente analisis:

. esta Direccidon considera importante referirse a la reunion de trabajo realizada con

ARCOTEL, el 20 de diciembre de 2023, en la cual, la Autoridad de telecomunicaciones
senalo:
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La Ley Orgéanica de Telecomunicaciones — LOT, en su articulo 65.- Notificacion y vigencia.,
dispone lo siguiente: “Las tarifas deberan ser notificadas a la Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones con al menos cuarenta y ocho horas de anticipacion a la
fecha de entrada en vigencia de las mismas. Esta notificacion podra realizarse a través de
medios electronicos y bajo formatos y mecanismos previamente establecidos por la Agencia
de Regulaciéon y Control de las Telecomunicaciones. La notificaciéon oportuna de las tarifas
no implica aceptacién o aprobacion de las mismas, y quedan a salvo las acciones de
supervision y control que correspondan.” Por consiguiente, los permisionarios del Servicio
de Audio y Video por Suscripciéon (AVS) no realizan “solicitud de inscripciones”; sino que,
tienen la obligacion de notificar a la ARCOTEL, la creaciéon, modificacion,
extincion y dada de baja de tarifas-planes-promociones, los mismos que son
realizados, en funcién de la oferta comercial de cada empresa de AVS.

La ARCOTEL toma conocimiento de la notificacion tarifaria; y, se reserva el derecho de
aceptar o aprobar dicha tarifa. En caso de no existir observaciones, las tarifas notificadas
pasan a ser registradas en la base de datos de esta entidad técnica de control. Ademas, es
importante senalar que, para este servicio no se encuentran establecidos
TECHOS TARIFARIOS, por lo tanto, son los prestadores de Audio y Video por
Suscripcion, que realizan las notificaciones, modificaciones o dadas de baja, en
funcion de su oferta comercial y las veces que consideren necesarias. La
notificacion de tarifas se realiza a través del sistema SIETEL (Sistema de Informacién de
Estadisticas de Telecomunicaciones); donde los prestadores suben mensualmente la
informacioén relacionada con tarifas. Por lo expuesto, es importante indicar que, la ARCOTEL
no da respuesta a ninguna solicitud de inscripcion por parte de los prestadores del AVS.
Conforme la disposicién establecida en el Articulo 65 de la LOT, se realiza el control de las
notificaciones de tarifas a la ARCOTEL; y, se consolida la informaci6én en un documento
técnico.

Con relacion a las acciones de control que ejecuta la ARCOTEL para verificar el camplimiento
de los parametros de calidad de los abonados/clientes/suscriptores, la autoridad de control
indic6 lo siguiente:

... considera las disposiciones establecidas en el REGLAMENTO PARA LA PRESTACION DE
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES Y SERVICIOS DE RADIODIFUSION POR
SUSCRIPCION. La Ficha descriptiva del servicio de audio y video por suscripcién anexa al
REGLAMENTO PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES Y
SERVICIOS DE RADIODIFUSION POR SUSCRIPCION expedida con Resolucién 05-03-
ARCOTEL-2016 el 28 de marzo de 2016, define los parametros de calidad a aplicar
vinculados con la prestacion del servicio y los derechos al consumidor del servicio de audio
y video por suscripcion:

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 o persona responsable

de atencidn 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%
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<7296% - 99%

Reparacion de Averias.- Para este caso se considerara el tiempo promedio de reparaciéon
de averias efectivas que se define como el tiempo promedio medido en horas continuas que
tarda en repararse una averia. Se lo contabiliza desde el momento en que se produce la
notificacion al centro o persona responsable de atencidn 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 prestador.

Tiempo de Respuesta del Prestador.- Para este 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. Los parametros a controlar se muestran en la siguiente
tabla:

Valor Objetivo (s) Porcentaje de Casos
<5592%
> 55 8%

Interrupcién y Restituciéon del Servicio.- El prestador tiene la obligaciéon de notificar a
sus suscriptores por cualquier medio ya la Direccién Ejecutiva de la ARCOTEL con por lo
menos 48 horas de anticipacion cualquier interrupcion planificada que afecte la prestacion
del servicio por mas de 2 horas; y, notificar a la Direccién Ejecutiva de la ARCOTEL con un
méximo de 48 horas posteriores, cualquier interrupcion fortuita que haya afectado la
prestacion del servicio por méas de 2 horas. En caso de interrupcion del servicio por causas
imputables al prestador, cada usuario tiene derecho al rembolso por parte del prestador por
el tiempo en que no ha tenido el servicio, sean estas horas o dias, el cual sera calculado en
funcién del pago mensual que realiza el usuario segin plan contratado.

Reclamos de Facturacion.- Para la presente norma se considerara para los prestadores
que tengan 500 o mas suscriptores que de existir reclamos de facturacion al proveedor de
servicio, estos no podran exceder el valor objetivo del 1 por cada 100 facturas, para los
prestadores que tengan menos de 500 suscriptores estos no podran exceder el valor objetivo
de 5 cada 100 facturas. Todos los prestadores del servicio deben 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.

Los planes del SAV, no pueden ser modificados, y son de vigencia indeterminada,
ante lo cual el ente regulador ha precisado que los mismos pueden salir del mercado o de la
oferta a los usuarios, pero los usuarios que adquirieron dicho plan se mantiene de
forma indeterminada o por la temporalidad pactada en el respectivo contrato.
(Enfasis afiadido)

De lo referido por el 6rgano regulador sectorial, esta Direccion resalta que si bien no existen
techos tarifarios en el servicio de audio y video por suscripcién, ARCOTEL garantiza que los
usuarios y consumidores que accedieron a un plan con una tarifa especifica, conserven las
condiciones mientras dure la relaciéon contractual, asi, el operador econdémico no podra
modificarla sin justificacién, y por el contrario el ente de regulaciéon y control vigila que
dichas tarifas se mantengan en los mismos términos que fueron pactados inicialmente a lo
largo de la duracion del contrato.
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Al respecto, esta Intendencia considera que ARCOTEL si bien dejo6 claro que no existen techos
tarifarios de estos servicios, dicha agencia realizaria el control de las tarifas que reportan los
operadores econdmicos, que incluso vigilan que los usuarios que accedieron a un plan con una
tarifa especifica mantengan las condiciones ofertadas mientras dure la vigencia del contrato, en
otras palabras, esta Autoridad identifica que los operadores del servicio de televisiéon por
suscripcién no podrian modificar sus tarifas sin justificacion.

Para corroborar lo dicho por la agencia de telecomunicacion, esta Intendencia solicité que: “...
sobre los controles de las notificaciones de tarifas”, remitan las resoluciones relacionadas con
aquellos casos en los que se han iniciado procesos administrativos sancionadores y sus
decisiones correspondientes, al respecto, el ente regulador, sefial93::

Respuesta ARCOTEL: Con relacion a los informes técnicos que fueron remitidos a los
organismos desconcentrados para el andlisis correspondiente al inicio de los
procedimientos administrativos sancionadores, se debe sefialar que, no
llegaron al inicio del PAS, (...)

Con base en lo senalado por ARCOTEL, esta Intendencia observo que no existen procedimientos
sancionatorios por modificacion de tarifas en contra del operador DIRECTV.

Por todo lo mencionado en el presente analisis, esta Autoridad coincide con la DNICPD, en
relacion a que no existe evidencia alguna que en la practica el operador DIRECTV haya
modificado sus tarifas, en tal virtud, se evidencia que las quejas de los consumidores analizadas
en la etapa preliminar responderian a casos aislados en los que el valor cobrado corresponderia
a factores justificados.

En conclusion, respondiendo el PJ1, esta Intendencia considera que no existen elementos de
conviccién que permitan presumir el cometimiento de actos de influencia indebida en la
modalidad de aprovechamiento de la debilidad o desconocimiento del consumidor por parte de
DIRECTV ECUADOR C. LTDA., de conformidad con el numeral 10 letra a) del articulo 27 de la
LORCPM.

o Modalidad de la suscripcion de contratos de adhesion que perjudiquen
los derechos de los usuarios y consumidores, conforme el numeral 10
letra e) del articulo 27 de la LORCPM

Respecto de esta modalidad, la Intendencia procede a citar la parte pertinente del contrato del
operador de DIRECTV, en especifico:

3t Mediante oficio Nro. ARCOTEL-CCON-2023-1309-OF constante con ID. 202310536.
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OCTAVA: TARIFAS Y FORMA DE PAGO.-
Las TARIFAS y formas de pago serén las establecidas en el ANEXO 1 del presente CONTRATO

Modificacion de TARIFAS: , 7 ———
La/s TARIFA/S que EL SUSCRIPTOR deba pagar por los SERVICIOS contratados a DIRECTV; podran modificarse cumpliendo con ias

condicionesde- detalladas a continuacion. tiempo-en Yempo-—pafa-et-electo -

DERECTV comunicara las TARIFAS aclualizadasdehes-eambios-con 15 dias de anticipacion a su a licacion, a través de cualquiera de los

siguientes medios: » _ . A
Una publicacion en por lo menos dos diarios de circulacion nacional, ylo; N ‘
Una comunicacién a través de los sistemas propios de DIRECTV, incluyendo pero no limitandose a la (mensajes en pantalla),
facturacién del SERVICIO, entre otros medios de comunicacion que tenga DIRECTV con el SUSCRIPTOR

El SUSCRIPTOR debera manifestar su aceptacion expresa de las maneras que se detallen a contmuacm.
Remitiendo una respuesta a DIRECTV a través de cuaiquiera de sus canalgs de atencubn al qhenle. ylo, N :
Manteniendo la contratacion del SERVICIO transcurridos los 15 dias posteriores a la nohﬁcaqén de modrﬁcaaonede TARIFAS, ylo;
Realizando el pago oportuno de Ia facturacion del SERVICIO en la cual se manifiesta la modificacion de TARIFAS

: i i I cuerdo con la(s) nueva(s) TARIFA(S}, lo
El SUSCRIPTOR podra dar por terminado el CONTRATO sin penalidad alguna en caso de no estar de acuer <
cual es independiente de las obligaciones economicas que mantenga el SUSCRIPTOR con DlRECTV' las culales deber_ém cancel;.;.e en su
totalidad a la terminacion del CONTRATO, En caso que el cliente se hubiese previamente acogido a_algun beneficio con obligacion de
permanencia minima, a la terminacion del CONTRATO por la razén sefialada, debera cumplir con las condiciones acordadas

Sin embargo, si el SUSCRIPTOR no objeta la(s) nueva(s) TARIFA(S) ni da por terminado el CONTRATO en el plazo de 15 dias contados desde
el momento de la comunicacion de la modificacion, se entendera que acepta las mismas y se obliga a su pago.

Por este medio, el SUSCRIPTOR declara que reconoce y acepta que todo cambio 0 modi_ﬁt_:acibn solicitada y realizada, por parte de DIRECTV o
a pedido del SUSCRIPTOR (en solicitud del SERVICIO o cambio de PAQUETE/S) se regira por el nuevo valor de lals TARIFA/S

Fuente: Oficio Nro. ARCOTEL-DEDA2023-0025-OF ID.262408 Anexo 37059.

Del contenido de la clausula expuesta, esta Intendencia observa que el operador DIRECTV,
respecto de sus tarifas, sefial6 que: “podrdn modificarse cumpliendo con las condiciones
detalladas a continuacién”, es decir, el operador podria modificar sus tarifas, bajo determinadas
circunstancias, durante la vigencia de su contrato.

Al evidenciar que la clausula se encuentra dentro de un contrato de adhesion, que por su
naturaleza es redactado de manera unilateral, esta Intendencia considera que el analisis de la
presente modalidad debera realizarse bajo el tipo de préctica agresiva por influencia indebida,
esto debido a que el operador mantiene una posiciéon de poder por cuanto es él quien establece
las condiciones contractuales de este tipo de servicios.

En relacion a los contratos de adhesion, el Informe de Resultados sefiala lo siguiente:

Esta Direccion tiene en cuenta que en aquellos casos en los que existe influencia indebida,
resulta irrelevante si la suscripcion de un contrato de adhesiéon contrario a la Ley Organica
de Defensa del Consumidor ha otorgado o no ventajas competitivas al operador econémico,
sino que interesa precisar si la decisién de suscripciéon de este instrumento por parte del
consumidor, ha estado viciada por influencia indebida. Es decir, que si el operador
econémico ha aprovechado su condicién de poder sobre el consumidor, a través de una
asimetria de la informacioén.

En ese orden, en relacion al contrato de adhesién, Juan Antonio Garcia Amado en su obra
Contratos con consumidores y clausulas abusivas, aborda la problematica de las clausulas
abusivas en los contratos de adhesion y su proteccién por el derecho del consumidor, segiun
el autor:

Los contratos de adhesion son aquellos en los que el consumidor se limita a aceptar las
condiciones previamente establecidas por el empresario, sin posibilidad de negociarlas.
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Estos contratos son comunes en la relacion entre empresas y consumidores, y en ellos es
donde se presentan las clausulas abusivas.

Una clausula es abusiva cuando contraviene la buena fe y el justo equilibrio entre las

partes. Segtn el autor, las clausulas abusivas pueden presentarse en diferentes formas,
como por ejemplo: clausulas que limitan la responsabilidad del empresario en exceso;
clausulas que establecen plazos muy breves para ejercer el derecho de desistimiento;
clausulas que imponen al consumidor cargas desproporcionadas o que lo colocan en una
situacion de desventaja en relaciéon al empresario.

Asimismo, respecto de los contratos de adhesion, la Corte Constitucional del Ecuadors?
sefnialo lo siguiente:

El contrato de adhesi6on ha sido definido doctrinariamente como aquel en que las
clausulas son dispuestas por uno de los futuros contratantes, de manera que el otro no
puede modificarlas ni puede hacer otra cosa que aceptarlas o rechazarlas, de tal suerte
que este altimo no presta colaboracién alguna a la formacién del contenido contractual,
quedan asi sustituida la ordinaria determinacién bilateral del contenido del vinculo por
un simple acto de aceptaciéon o adhesién al esquema predeterminado unilateralmente.

(...)Los Contratos de adhesion han generado varios problemas juridicos que han hecho
seguir también algunas formas de soluciones: Por lo general se admite su validez, ya que
cualquier otra opcién provocaria la paralizacion del mercado, por lo que se entiende que
el contrato de adhesion es una necesidad, aunque se tiene en cuenta la especial debilidad
del consumidor, a quien se protege por otras vias (legal, jurisprudencia etc.) Entre las
formas de proteccién estan la prohibicion de las clausulas abusivas, que son nulas de
pleno derecho, y a través de la vigilancia de las instituciones ptblicas a la actuacién de
empresas.

En sentido similar la Corte Nacional de Justicia en sentencia dictada dentro del Juicio No.
09332-2017-00058 abordo el contenido de los contratos de adhesion en materia de seguros
y sefialo:

El contrato de seguro nace juridicamente con una mixtura de clausulas de redaccion
previa, en poder de asegurador, con base en formatos aprobados por la entidad
que regula su actividad comercial, sin descuidar la salvaguarda de sus intereses,
sobre un giro de negocio que basicamente enfrenta “riesgos”, esta es su naturaleza y la
cobertura de aquellos, ha de solventarse en atencién al consentimiento que lo generd, a
lo que expresa en ellos, y a todas las cosas que emanan de su indole; tal es la razon de
existir companias de aseguramiento. “En los contratos en que se presta un servicio
masivo, se ha generalizado la idea de que el consumidor se encuentra en una posicion
desventajosa porque solamente tiene la opciéon de aceptar o rechazar la oferta
presentada, aun cuando algunas clausulas establecidas sean abusivas”. (Posada Torres,
Camilo “Las clausulas abusivas en los contratos de adhesién en el derecho colombiano”
Revista de Derecho Privado No. 29-2015, p. 151.). Debido a la masividad de los pactos
de esta especie y por cuanto se vislumbra un sin niimero de cldusulas en las que a simple
vista no se advierte perjuicio de los usuarios de esta especie de servicios, el legislativo
ha implementado mecanismos de proteccion como la Ley Organica de

32 Sentencia No. 003-11-SCN-CC de 26 de enero de 2011
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Defensa al Consumidor y el Cbédigo Orginico Monetario y Financiero, cuya
normativa, implicita debe ser presentada en la resolucion de estos casos en
funcion de la seguridad juridica practica, normas que se endienten
incorporadas, en resguardo de los derechos del asegurado ... pues no hay ley
que proteja el beneficio de una sola parte. (Enfasis afiadido)

Entonces, para esta Direccion, los operadores econémicos deben asegurarse de que los
clientes comprendan los alcances juridicos y econémicos del contrato que van a suscribir, a
fin de que, conforme se ha explicado, estos usuarios sean capaces de adoptar una decision de
contrataciéon informada y responsable. Dado que éstas clausulas son redactadas en forma
unilateral por el proveedor de bienes y/o servicios, el ordenamiento juridico ha previsto una
serie de garantias para el usuario y consumidor, quien al no tener la capacidad de negociar
su contenido, solo puede aceptar o rechazar el contenido integro del contrato. Estas garantias
tendrian entonces el objeto de equilibrar en la mayor medida posible, la relacién contractual
de las partes.

En este sentido, esta Intendencia concuerda con la doctrina y reflexiones citados por la DNICPD,
por cuanto, evidentemente el hecho de no poder negociar el contenido de un contrato pondria
en una posicion privilegiada a quien lo redacta, y que se debera tomar por parte de los
proveedores los resguardos necesarios para que los usuarios puedan tomar una decision de
compra informada y correcta acorde a sus necesidades.

Ahora bien, conforme la linea de investigacion trazada por esta Autoridad, la clausula OCTAVA
TARIFAS Y FORMA DE PAGO, contendria limitaciones o la renuncia de los derechos de los
consumidores, es decir, presuntamente infringirian la Ley Organica de Defensa del Consumidor,
especificamente el articulo 43 numeral 5, que establece:

Art. 43.- Clausulas Prohibidas.- Son nulas de pleno derecho y no produciran efecto alguno
las clausulas o estipulaciones contractuales que:

(..)

5. Permitan al proveedor la variacion unilateral del precio o de cualquier condicién
del contrato

En este sentido, dado de que la LODC considera como clausula prohibida la que permita al
proveedor la variacion unilateral del precio, el mismo hecho recae sobre comprobar si existi6 la
modificacion en las tarifas de manera unilateral de los servicios contratados de television por
suscripcion por parte de DIRECTV.

Ante lo cual, conforme fue abordado en la seccion anterior, se ha verificado que el operador
DIRECTV no ha modificado sus tarifas de manera arbitraria, e incluso ha demostrado dentro
del expediente que el proveedor se encarga de que el consumidor conozca las condiciones del
servicio adquirido, es decir, las tarifas promocionales, servicios adicionales y tarifas regulares
una vez se concluya el periodo promocional.

Ademis, de lo referido por el 6rgano regulador ARCOTEL previo a la inscripcién en el Registro
Publico de Telecomunicaciones, realiza una revision de los contratos de adhesion presentados
por los operadores econdémicos, lo cuales, deberan estar acorde a la parametros establecidos en
la NORMA TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES GENERALES DE LOS CONTRATOS

Péagina 59 de 103



/R

Superintendencia
de Competencia
Econémica

DE ADHESION, DEL CONTRATO NEGOCIADO CON CLIENTES, Y DEL
EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS Y CLIENTES.

En conclusion, esta Intendencia evidencia que al no haber modificacion arbitraria de tarifas por
parte del operador DIRECTV, la clausula OCTAVA, no pudo considerarse prohibida, por lo que,
no existe incumplimiento al articulo 43 numeral 5 de la Ley Orgéanica de Defensa al Consumidor.

Por otro lado, en la resoluciéon de inicio de investigacion, también se analiz6 que la clausula
DECIMO CUARTA, podria estar infringiendo el numeral 1 del articulo 43 de la LODC, que
establece:

Art. 43.- Clausulas Prohibidas.- Son nulas de pleno derecho y no produciran efecto alguno
las clausulas o estipulaciones contractuales que:

1. Eximan, atentden o limiten la responsabilidad de los proveedores por vicios de cualquier
naturaleza de los bienes o servicios prestados...

La clausula del contrato, determina que:

DECIMO CUARTA: RESPONSABILIDAD LIMITADA.-
DIRECTV no s hace responsable por dafios acasionados por variaciones de voltaje delfluido eléctrico de la red pablica, caso forturto o fuerza
mayor quedando comaresponsabilidad absoluta del SUSCRIPTOR tomarlas medidas adecuadas paraprevenirlos dafios antes mencionados,

debiendo pagar todos |os costes asociados a darios producto de [a falta de prevision. DIRECTV recomienda de sobremanera que el
SUSCRITPOR adquiera equipo proteccion conira variaciones de voliaje.

Respecto de esta clausula, el Informe de Resultados considero:

Al respecto, el numeral 1 del articulo 43 de la Ley Organica de Defensa al Consumidor
prohibe incluir clausulas que “Eximan, atenten o limiten la responsabilidad de los
proveedores por vicios de cualquier naturaleza de los bienes o servicios prestados (...)".

Es decir, la nocién preliminar planteada por la Intendencia al inicio de la investigacion, se
encasill6 en que la clausula décima cuarta, mantendria condiciones que, a priori, vulneraria
los derechos de los consumidores y usuarios, al eximir o limitar la responsabilidad de
DIRECTYV por vicios de cualquier naturaleza de los bienes o servicios prestados.

En este contexto, durante la etapa de investigacion, esta Direcciéon ha identificado que del
andlisis del contenido de dicha clausula, inicamente se trasladaria la responsabilidad, en
CASO FORTUITO o FUERZA MAYOR, no conforme lo establece la prohibicion del
numeral 1 del articulo 43 de la Ley Organica de Defensa al Consumidor “esto es por vicios
de cualquier naturaleza de los bienes o servicios prestados”, esto significa que el
proveedor no ha redactado unilateralmente una clausula que puede ser activada en cualquier
circunstancia, por el contrario iinicamente en casos excepcionales realmente justificados.

Por lo que la hipoétesis inicial se desvanece, al identificar que tinicamente esta clausula se
refiere a condiciones extremas denominadas fortuitas o fuerza mayor, es criterio de esta
Direccién que, dificilmente podria causar un perjuicio a los usuarios, puesto que en caso, de
por ejemplo una pérdida de electricidad o dafios en redes ptublicas, la responsabilidad
recaeria sobre el proveedor puablico, donde el consumidor podria activar su reparacion
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econdmica y técnica por las vias correspondientes.

Por otro lado, de la revision efectuada por esta Direccion a las facturas no se ha identificado
casos, donde se evidencie un cobro o rubro adicional al servicio contratado por concepto de
reposicion de equipos, es decir, en la practica no se evidencia que se haya aplicado la clausula
décimo cuarta del contrato de adhesiéon del operador DIRECTYV, en sintesis, tampoco existe
evidencia de la vulneracion de derechos al consumidor conforme establece el numeral 1 del
articulo 43 de la LODC.

En este contexto, esta Autoridad coincide con el analisis realizado por la DNICPD, por cuanto,
las condiciones referidas en el contrato de DIRECTV tinicamente se darian en CASO FORTUITO
o FUERZA MAYOR, lo que no se encaja directamente con la clausula considerada prohibida en
el numeral 1 del articulo 43 de la LODC, en la que en un primer momento si bien eximiria de
responsabilidad al proveedor, esta condicién se daria Gnicamente en casos excepcionales
realmente justificados, no por vicios de cualquier naturaleza de los bienes o servicios prestados.

De igual forma, no podria causar un perjuicio directo a los consumidores, debido a que la
responsabilidad recaeria sobre el proveedor publico, donde el consumidor podria activar su
reparacion econémica y técnica por las vias correspondientes. Menos atin, cuando de la revision
de la facturacion del operador econdémico, no existe evidencia de que en el periodo de analisis,
se haya aplicado la clausula décima cuarta. Dejando sin sustento la hipotesis inicial, de que dicha
clausula estaria contraviniendo el numeral 1 del articulo 43 de la LODC.

Finalmente, esta Intendencia en la resolucion de inicio de investigacion emitida en el presente
expediente, también se refirio al articulo 4 de la LODC en los siguientes términos:

Al respecto el precitado articulo 43 numeral 5 de la Ley Organica de Defensa al Consumidor
prevé que las clausulas que permitan al proveedor una variacion unilateral del precio o de
cualquier condicién del contrato son nulas de pleno derecho y no produciran efecto.

Sin embargo, esta Intendencia presume que dichas clausulas si estan surtiendo efecto
cada vez que existe un ajuste de tarifas, dificilmente conocido por el
consumidor, perjudicando asilos derechos de los usuarios a elegir con libertad
los servicios a partir de informacion adecuada, veraz, clara y oportuna
conforme lo establece el articulo 4 de la Ley Organica de Defensa al
Consumidor. (Enfasis afiadido)

En este sentido, el articulo 4 numeral 4 de la LODC, establece:

Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del consumidor, a mas de
los establecidos en la Constitucion Politica de la Reptblica, tratados o convenios
internacionales, legislacién interna, principios generales del derecho y costumbre mercantil,
los siguientes:

(..)

4. Derecho ala informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los
bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas,
calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos, incluyendo
los riesgos que pudieren prestar (Enfasis afiadido)
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Respecto de este punto, la Direccion senalo:

En la resolucion de inicio de investigacion, se tomo en cuenta si la clausula OCTAVA hubiera
surtido efecto cada vez que existiria un ajuste de tarifas, esto podria contravenir el derecho a
un consumidor de contar con informacién adecuada, veraz, clara y oportuna, conforme
establece el articulo 4 de la LODC, no obstante, dado de que se ha descartado la variacion
unilateral del precio, resulta inoficioso referirse a los pardmetros de oportunidad, veracidad
y claridad previstos en la referida norma. En consecuencia, no puede existir una vulneracion
del articulo 4 de la LODC.

Razonamiento con el que coincide esta Autoridad, puesto que al descartar la hipdtesis de la
variacion de tarifas, resulta impertinente realizar algin analisis adicional respecto de la supuesta
vulneracion del articulo 4 numeral 4 de la LODC.

En conclusién, en respuesta a la segunda conducta analizada en el PJ1, esta Intendencia
considera que no existen elementos de conviccién que permitan presumir el cometimiento de
suscripcion de contratos de adhesion que perjudiquen los derechos de los usuarios y
consumidores por parte de DIRECTV ECUADOR C. LTDA., de conformidad con el numeral 10
letra e) del articulo 27 de la LORCPM.

e Operador CNT EP

o Modalidad de aprovechamiento del desconocimiento o debilidad del
consumidor letra a) numeral 10 del articulo 27 de la LORCPM

Respecto de la modalidad de aprovechamiento del desconocimiento o debilidad del consumidor
letra a) numeral 10 del articulo 27 de la LORCPM, la Direccion en su Informe de Resultados,
senalo:

De los hechos por los que es investigado el operador CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES CNT., conforme los antecedentes referidos, esta Direccion
considera pertinente citar las quejas remitidas por la Defensoria del Pueblo, en las cuales
conforme el anélisis realizado en el informe de investigacion preliminar, se identific6 18
quejas relacionadas con supuestos débitos excesivos dentro del servicio de audio y video por
suscripcién (...)

De las quejas revisadas, se evidencia que el operador CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES CNT, por su relaciéon de poder pudo haberse aprovechado de la
debilidad de los consumidores, los cuales, conforme sus quejas, habrian sido persuadidos a
través de una presunta tarifa “promocional o servicios gratuitos”, esto diferiria de las
condiciones ofertadas inicialmente, significando un supuesto cobro adicional al momento de
la facturacion.

Lo indicado, en el caso de los consumidores que presentaron sus quejas, habria limitado su
capacidad de decisi6n, al desconocer oportunamente el incremento de dichas tarifas, en otras
palabras, por lo que el operador podria haber influenciado indebidamente en su decisiéon de
consumo.

En este sentido, al haber identificado elementos de influencia indebida, corresponde a esta

Direccién verificar si existi6é la modificacion de tarifas, y de ser el caso, si esta se dio de
manera arbitraria por parte del operador econémico...
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Conforme las quejas presentadas por los consumidores, esta Intendencia observa que dichos
usuarios habrian sido persuadidos por supuestos “servicios gratuitos o promociones” en los
servicios ofertados por CNT EP, lo que habria significado en la practica y una vez terminado el
periodo promocional, el pago de un valor adicional al momento de la facturacion. Esto
conllevaria, a determinar que el proveedor por su relacion de poder pudo haberse aprovechado
de la debilidad de los consumidores de estos servicios.

En el Informe de Resultados, la Direccion inicié su analisis verificando la existencia del cambio
de tarifas, y en caso de haberse dado que la misma devenga de una decision arbitraria por parte
del proveedor.

En este sentido, esta Intendencia considera importante referir el anélisis realizado por la
Direccion, en relacion a la supuesta modificacion de tarifas, conforme lo siguiente:

Al respecto, con relacion a las tarifas del SAV, el operador remitié mediante escrito de 17 de
febrero de 2024, con ID 265475, los contratos de adhesién y sus anexos respectivos, en los
cuales se identificd que existe informacion de los valores con promocién y los valores sin
promocién, conforme lo siguiente:

politica de buen uso de los servicios fijos de SNT EP
Internet fijo Television por suscripeién ' Telefonia fija

Fuente: Escrito operador CNT EP, ID 266112.

Incluso, conforme se detalla en el modelo de contrato indicado lineas arriba, el operador se
aseguraria que el consumidor sefiale: “Mediante la presente, declaro que he sido informado
por la operadora sobre las caracteristicas, tarifas finales del servicio y plan contratado a
la fecha de la de este anexo...”, identificando de manera clara la aceptacion y dando a conocer
las tarifas finales del servicio contratado.

En complemento, dentro del expediente se solicit6 al operador econémico informacién a
través del CUESTIONARIO IX, ante lo cual el operador remitié su respuesta mediante Id
202305167, en relacion a la pregunta No 4 senal6:

La oferta de CNT TV no ha sido modificada desde enero de 2019, por lo
que los diferentes planes conservan sus correspondientes tarifas sin modificacion
alguna hasta la actualidad.

Para rentabilizar las ganancias de la CNT EP, se ofertan a los abonados o
suscriptores otros paquetes adicionales o extras con contenido especial (HBO,
Hot Pack, Deportes, etc.); por lo que bajo ningiin concepto se han aplicado

cambios de tarifas desde enero del afio 2019.

Asi también, con relacién a la pregunta No 5 el operador econémico indicé lo siguiente:
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El Plan PAQUETE SD contiene un aspecto promocional por su contratacion, a
través del cual se brinda un descuento del 30% por 6 meses. El precio
promocional que aplica en los seis meses es de USD$14.35 méas impuestos, es
decir, el precio final de la promocién es de USD $19,52. El precio normal del plan
sin incluir la tarifa promocional es de USD$20.50 més impuestos, es decir, el
precio final es de USD $26.41.

* El medio indicado constituye una obligacion establecida en la Ley Orgéanica de
Telecomunicaciones y la ARCOTEL. Adicionalmente, las condiciones del plan
contratado por el abonado o suscriptor se encuentran descritas en los
documentos respectivos que detallan condiciones, las cuales son expresamente
aceptadas por el abonado o suscriptor.

NOTA: Este plan se incluye, puesto que cuenta con un descuento por 6 meses,
conforme se lo detalla en los términos y condiciones, mismos que se encuentran
en el enlace web, el cual fue notificado a la ARCOTEL.

Cabe recalcar nuevamente que la oferta de la CNT EP no ha sido modificada desde
enero 2019, es decir, con relacion a la tarifa de la promocion se mantiene por seis
meses, y posterior a ese tiempo, el abonado o suscriptor debera pagar la tarifa
normal (tarifa sin promocién), misma que no ha sido modificada por parte de la
CNT EP.

Esto quiere decir, que el consumidor conoceria de las condiciones del servicio que adquirio,
las cuales, serian de conocimiento de cada usuario o cliente mediante el anexo denominado
“Politica de buen uso de los servicio fijos de CNT EP”.

Por otro lado, a fin de identificar en la practica los hechos puestos en conocimiento por los
consumidores que presentaron sus quejas ante la Defensoria del Pueblo, obra del expediente
que la Intendencia solicitd a los operadores econémicos las facturas de los usuarios,
identificando lo siguiente:

Facturas de consumo, periodo 2020 — 2021

Pericodo de consumo: ABRIL 2020
Fecha de emisién: 17/04/2020

SERVICIO FIJOS

ALQUILER PRIMER DECO ADICIONAL SD-20/08/2015-22/08

1 X
1 ALQUILER SEGUNDO DECO ADICIONAL SD-20/08/2015-22/0 nia 0.000 6.00 6.00
1 PLAN SUPER-16/06/2014-18/06/2014 nia 0.000 18.50 18.50
1 SERVICIO CLIP-14/03/2016-14/03/2016 nia 0.000 0.72 072
1 TELEFONIA HOGAR--28/09/2003 nia 0.000 6.20 6.20

SUB TOTALES: 37.42
SUBTOTAL IVA 12%: 42.00
SUBTOTAL IVA 0%: 0.00
DESCUENTO 0.00
ICE 15% 458
VA 12% 5.04
TOTAL FACTURA. (Total de valores del mes en curso) a7.04
CARGO POR COBRANZA 1.51
INTERES POR MORA 0.39
VALOR IMPAGO 86.25
TOTAL A PAGAR 135.19
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Periodo de consumo;: AGOSTO 2021
Fecha de emision: 17/08/2021

SERVICIO FIJOS

ALQUILER PRIMER DECO ADICIONAL SD-20/08/2015-22/08

1

1 ALQUILER SEGUNDO DECO ADICIONAL SD-20/08/2015-22/0 nia 0.000 6.00 6.00

1 PLAN SUPER-16/06/2014-18/06/2014 nia 0.000 18.50 18.50

1 SERVICIO CLIP-14/03/2016-14/03/2016 nia 0.000 0.72 072

1 TELEFONIA HOGAR--28/09/2003 n/a 0.000 6.20 6.20
SUB TOTALES: 37.42

SUBTOTAL VA 12%:
SUBTOTAL IVA 0%:
DESCUENTO:

ICE 15%

VA 12% 5.04
TOTAL FACTURA (Total de valores del mes en curso) 47.04
VALOR IMPAGO 96.02
TOTAL A PAGAR 143.06

En relacion a lo senalado, de las facturas remitidas por el operador, esta Direccién evidencia
que no hay un incremento en las tarifas del plan contratado, y que tinicamente en los casos
donde existe variacion, se ha verificado que seria justificado por un cambio de las
condiciones, es decir, un incremento o disminucién de canales, cambio de plan, adici6én de
servicios adicionales (controles, modem), entre otros.

En complemento con lo mencionado, esta Direccion conforme la informacién remitida por
ARCOTEL, reviso la tendencia de los precios de los planes de los SAVS ofertados en el

periodo 2018-2023 por el operador investigado, obteniendo los siguientes resultados:

Grafico (...) Precios unitarios de los planes ofertados por CNT EP, periodo 2018-

2023*
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Fuente: ARCOTEL, 2023.
Elaboracién: DNICPD.
*Informacién reportada hasta septiembre de 2023.

De acuerdo con la informacién constante en el SIETEL de la ARCOTEL, se observa que los

precios de los planes ofertados por CNT EP no han variado de manera sustancial, pues la
tendencia de estos se ha mantenido a lo largo del periodo establecido...
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Al respecto, conforme el anilisis de la informacion constante en el expediente, esta Intendencia
concluye que en el contrato del operador CNT, constarian los valores con promocion y los valores
sin promocion, es decir, las tarifas finales, e incluso que adjuntan a sus contratos el anexo
denominado “Politica de buen uso de los servicio fijos de CNT EP”, en los que el consumidor
conoceria las condiciones del servicio contratado.

Asitambién, de la revision de las facturas solicitadas por esta Autoridad, a modo de ejemplo, del
afio 2020 y 2021, se evidencia que en la totalidad de usuarios, el “PLAN SUPER” se ha facturado
el mismo valor USD. 18.50 a lo largo del periodo referido.

Ademas, de la facturacidon revisada esta Intendencia también not6 que, el valor del paquete
contratado se mantiene constante, y que por el contrario, existen diferentes servicios adicionales
que el consumidor ha contratado como por ejemplo: servicio CLIP, telefonia HOGAR, alquiler
DECO adicional, entre otros, en los que su cobro estaria justificado por el cambio de condiciones
del servicio.

En adicion, conforme la informacién remitida por ARCOTEL, esta Intendencia ha evidenciado
que los planes de SAV ofertados durante el periodo 2018-2023, registrados por CNT EP en el
sistema de informacién y estadistica de los servicios de telecomunicaciones, no han variado de
manera sustancial, debido a que ha mantenido su tendencia a lo largo del periodo analizado.

Ahora bien, con el fin de considerar el pronunciamiento del 6rgano de control del sector, esta
Intendencia solicit6 una reunion de trabajo con ARCOTEL, producto de la cual, esta Intendencia
sefialo:

...esta Direccién considera importante referirse a la reunién de trabajo realizada con
ARCOTEL, el 20 de diciembre de 2023, en la cual, la Autoridad de telecomunicaciones
senal6:

e La Ley Organica de Telecomunicaciones — LOT, en su articulo 65.- Notificacion y vigencia.,
dispone lo siguiente: “Las tarifas deberan ser notificadas a la Agencia de Regulaciéon y
Control de las Telecomunicaciones con al menos cuarenta y ocho horas de anticipaciéon a la
fecha de entrada en vigencia de las mismas. Esta notificacién podra realizarse a través de
medios electronicos y bajo formatos y mecanismos previamente establecidos por la Agencia
de Regulaciéon y Control de las Telecomunicaciones. La notificaciéon oportuna de las tarifas
no implica aceptacién o aprobacion de las mismas, y quedan a salvo las acciones de
supervision y control que correspondan.” Por consiguiente, los permisionarios del Servicio
de Audio y Video por Suscripciéon (AVS) no realizan “solicitud de inscripciones”; sino que,
tienen la obligacion de notificar a la ARCOTEL, la creaciéon, modificacion,
extincion y dada de baja de tarifas-planes-promociones, los mismos que son
realizados, en funcién de la oferta comercial de cada empresa de AVS.

La ARCOTEL toma conocimiento de la notificaciéon tarifaria; y, se reserva el derecho de
aceptar o aprobar dicha tarifa. En caso de no existir observaciones, las tarifas notificadas
pasan a ser registradas en la base de datos de esta entidad técnica de control. Ademas, es
importante seialar que, para este servicio no se encuentran establecidos
TECHOS TARIFARIOS, por lo tanto, son los prestadores de Audio y Video por
Suscripcién, que realizan las notificaciones, modificaciones o dadas de baja, en
funcion de su oferta comercial y las veces que consideren necesarias. La
notificacion de tarifas se realiza a través del sistema SIETEL (Sistema de Informacion de
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Estadisticas de Telecomunicaciones); donde los prestadores suben mensualmente la
informacion relacionada con tarifas. Por lo expuesto, es importante indicar que, la ARCOTEL
no da respuesta a ninguna solicitud de inscripcién por parte de los prestadores del AVS.
Conforme la disposicién establecida en el Articulo 65 de la LOT, se realiza el control de las
notificaciones de tarifas a la ARCOTEL; y, se consolida la informacién en un documento
técnico.

Con relacion a las acciones de control que ejecuta la ARCOTEL para verificar el cumplimiento
de los parametros de calidad de los abonados/clientes/suscriptores, la autoridad de control
indic6 lo siguiente:

... considera las disposiciones establecidas en el REGLAMENTO PARA LA PRESTACION DE
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES Y SERVICIOS DE RADIODIFUSION POR
SUSCRIPCION. La Ficha descriptiva del servicio de audio y video por suscripcién anexa al
REGLAMENTO PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES Y
SERVICIOS DE RADIODIFUSION POR SUSCRIPCION expedida con Resolucién 05-03-
ARCOTEL-2016 el 28 de marzo de 2016, define los parametros de calidad a aplicar
vinculados con la prestacion del servicio y los derechos al consumidor del servicio de audio
y video por suscripcion:

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 o 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 efectivas que se define como el tiempo promedio medido en horas continuas que
tarda en repararse una averia. Se lo 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 prestador.

Tiempo de Respuesta del Prestador.- Para este 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. Los parametros a controlar se muestran en la siguiente
tabla:

Valor Objetivo (s) Porcentaje de Casos

<5592%

> 55 8%

Interrupcién y Restitucién del Servicio.- El prestador tiene la obligacion de notificar a
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sus suscriptores por cualquier medio ya la Direccién Ejecutiva de la ARCOTEL con por lo
menos 48 horas de anticipacién cualquier interrupcion planificada que afecte la prestacion
del servicio por mas de 2 horas; y, notificar a la Direcciéon Ejecutiva de la ARCOTEL con un
méaximo de 48 horas posteriores, cualquier interrupcién fortuita que haya afectado la
prestacion del servicio por méas de 2 horas. En caso de interrupcion del servicio por causas
imputables al prestador, cada usuario tiene derecho al rembolso por parte del prestador por
el tiempo en que no ha tenido el servicio, sean estas horas o dias, el cual sera calculado en
funcién del pago mensual que realiza el usuario segin plan contratado.

Reclamos de Facturacion.- Para la presente norma se considerara para los prestadores
que tengan 500 o mas suscriptores que de existir reclamos de facturaciéon al proveedor de
servicio, estos no podran exceder el valor objetivo del 1 por cada 100 facturas, para los
prestadores que tengan menos de 500 suscriptores estos no podran exceder el valor objetivo
de 5 cada 100 facturas. Todos los prestadores del servicio deben entregar trimestralmente a
la Direcci6n Ejecutiva de la ARCOTEL, dentro de los primeros quince (15) dias calendario,
siguientes al trimestre en evaluacion, el reporte de los indices de calidad.

Los planes del SAV, no pueden ser modificados, y son de vigencia indeterminada,
ante lo cual el ente regulador ha precisado que los mismos pueden salir del mercado o de la
oferta a los usuarios, pero los usuarios que adquirieron dicho plan se mantiene de
forma indeterminada o por la temporalidad pactada en el respectivo contrato.
(Enfasis afiadido)

De lo referido por el 6rgano regulador sectorial, esta Direccion resalta que si bien no existen
techos tarifarios en el servicio de audio y video por suscripcion, ARCOTEL garantiza que los
usuarios y consumidores que accedieron a un plan con una tarifa especifica, conserven las
condiciones mientras dure la relaciéon contractual, asi, el operador econémico no podra
modificarla sin justificacién, y por el contrario el ente de regulaciéon y control vigila que
dichas tarifas se mantengan en los mismos términos que fueron pactados inicialmente a lo
largo de la duraci6on del contrato.

En este punto, esta Intendencia considera que ARCOTEL si bien dejé claro que no existen techos
tarifarios de estos servicios, dicha agencia realizaria el control de las tarifas que reportan los
operadores econémicos, que incluso vigilan que los usuarios que accedieron a un plan con una
tarifa especifica mantengan las condiciones ofertadas mientras dure la vigencia del contrato, en
otras palabras, esta Autoridad identifica que los operadores del servicio de television por
suscripcion no podra modificar sus tarifas sin justificacion.

Para corroborar lo dicho por la agencia de telecomunicacion, esta Intendencia solicité que: “...
sobre los controles de las notificaciones de tarifas”, remita las resoluciones relacionadas con
aquellos casos en los que se han iniciado procesos administrativos sancionadores y sus
decisiones correspondientes, al respecto, el ente regulador sefial$33:

Respuesta ARCOTEL: Con relaciéon a los informes técnicos que fueron remitidos a los
organismos desconcentrados para el anélisis correspondiente al inicio de los
procedimientos administrativos sancionadores, se debe sefalar que, no

33 Mediante oficio Nro. ARCOTEL-CCON-2023-1309-OF constante con ID. 202310536.
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llegaron al inicio del PAS, y se ejecutaron las siguientes acciones (...)
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De lo reportado por ARCOTEL se identifica que se levantaron informes técnicos respecto de
las tarifas notificadas por el operador CNT, de las cuales, fueron conforme sefialan “revisado
conjuntamente con ARCOTEL y CNT resolviéndose dejar sin efecto el incremento en las
tarifas notificadas”, es decir, se evitd por parte del érgano regulador que exista un posible
incremento, anulando la posibilidad que exista modificacion alguna, lo que fue, ratificado en
la reunion de trabajo mantenida con ARCOTEL.

En otras palabras, el ente regulador sefialé que el operador CNT, si bien fue observado
conforme las tarifas notificadas al ARCOTEL, no ha sido sancionado por modificaciéon de
tarifas de manera arbitraria, lo que quiere decir que no existe evidencia alguna que en la
practica el operador haya modificado sus tarifas, por otro lado, las quejas analizadas, se
tratarian de casos aislados de consumidores, donde su cambio de tarifa, en su mayoria,
responderia a factores justificados.

Conforme lo indic6 ARCOTEL, esta Intendencia observo que si bien se habrian levantado
informes técnicos respecto de las tarifas de CNT, se dejo sin efecto el incremento que notifico
dicho operador, evitando por parte de la agencia de control, la posibilidad de modificacién
alguna.

Por todo lo mencionado en el presente analisis, esta Autoridad coincide con la DNICPD, por
cuanto no existe evidencia alguna que en la practica el operador CNT EP haya modificado sus
tarifas y por el contrario, cuando report6 su intenciéon de incremento el 6rgano regulador negb
dicho aumento, en consecuencia, se evidencia que las quejas de los consumidores analizadas en
la etapa preliminar responderian a casos aislados en los que el valor cobrado corresponderia a
factores justificados.

En conclusion, respondiendo el PJ2, esta Intendencia considera que no existen elementos de
conviccién que permitan presumir el cometimiento de actos de influencia indebida en la
modalidad de aprovechamiento de la debilidad o desconocimiento del consumidor por parte de
CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT. EP, de conformidad con el
numeral 10 letra a) del articulo 27 de la LORCPM.

o Modalidad de la suscripcion de contratos de adhesion que perjudiquen
los derechos de los usuarios y consumidores, conforme el numeral 10
letra e) del articulo 27 de la LORCPM

Respecto de esta modalidad, el contrato del operador CNT EP, en su parte pertinente senala:
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CLAUSULA SEXTA.- Tarifa y forma de pago: El abonado o suscriptor, se compromete con la CNT EP a pagar
las tarifas o valores mensuales por cada uno de los servicios contratados, confarme el valor determinado en
los Anexos correspondientes.

El pago se realizara de ia sigufente forma:

St NO

3  Débite automdtico cuenta de ahorro o corriente, ¢ tarjeta de
crédito.*®

¥ Pago en linea a través Instituciones ¥ Auxiliares Financieros o
de Pagos, auterizados y/o medios electrdnicos.

¥ Pago directo en ventanillas del prestador del servicio.

¥ Cualquier otro medio de pago determinado y autorizado por
la lunta de la Politica ¥ Regulacidén Monetaria ¥ Financiera.

* El abonado o suscriptor acepta todas las condiciones detalladas en el Anexo denominado Autorizacidn de
débito gue forma parte integrante de este contrato.

En caso de que el abonado o suscriptor desee cambiar su modalidad de pago a otra de las dispanibles,
deberd comunicarse a la CNT EP., a través de cualquier medio autorizado de atencion, a efectos de realizar
el cambio requerido.

La facturacién por servicio contratado iniciard a partir de la fecha en que el abonado o suscriptor tenga
activado el servicio contratado de conformidad con ia cldusula tercera mads los impuestos que por ley
correspondan. De igual manera, se facturard tinicamente hasta la fecha en la que se da por terminado el

contrato. Durante la suspension del servicio {s), se facturard iUnicamente por los servicios efectivamente
prestados vy aquelios que se justifiquen de conformidad a la normativa vigente.

En el caso de que existan reajustes de 1a tarifa de los servicios contratados por el abonado o suscriptor, 1a
CMT EP notificard con un plazo de 30 dias de anticipacién a la modificacién per cualguier medio masivo,
indicindaole de manera clara las nuevas caracteristicas, mejoras y tarifas a las condiciones que apliquen.

El abonado o suseriptor podra salicitar el cambio de plan contratado. La aplicacidn de diche plan regira
desde la activacidn del servicio bajo |as condiciones del nuevo plan.

El abonado o suscriptor acepta recibir la factura electronica al siguiente correo electranico: (...

En caso de mora, el abonado o suscriptor, s& compromete expresamente a cancelar el valor total adeudado
mds el interés por mora calculado con las tasas vigentes y establecidas para CNT EP, de acuerdo a la fecha en
gue debid efectuarse el pago, calculados desde el dia siguiente de la fecha maxima de pago constante en la
factura, hasta &l dia efectivo de pago del valor adeudado, asi como también, los cargos de cobranza
generados por la CNT EP conforme correspandan y aguelios que se justifiguen conforme a la normativa
vigente.

Fuente: Oficio S/N y anexos, ingresados por el ingeniero Juan Antonio de la Sala Brown, en calidad de
Responsable de la Unidad de Gestion Documental y Archivo de la Agencia de Regulaciéon y Control de las
Telecomunicaciones — ARCOTEL, el 28 de febrero de 2023, signado con el ID. 266101 Anexo 37170.

Del contenido de la clausula expuesta ut supra, esta Intendencia observa que el operador CNT
EP, establece: “en caso de que existan reajustes de las tarifas de los servicios contratados por
el abonado o suscriptor”, es decir, el operador podria modificar sus tarifas durante la vigencia
de su contrato.

Al evidenciar que la clausula se encuentra dentro de un contrato de adhesion, que por su
naturaleza es redactado de manera unilateral, esta Intendencia coincide con la Direccion
respecto de que el analisis de la presente modalidad debera realizarse bajo el tipo de practica
agresiva por influencia indebida, esto debido a que el operador mantiene una posicion de poder
al ser él quien establece las condiciones contractuales de este tipo de servicios.

En relaciéon a los contratos de adhesion, la Direccién sefial6 en su Informe de Resultados, lo
siguiente:
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Esta Direccion tiene en cuenta que en aquellos casos en los que existe influencia indebida,
resulta irrelevante si la suscripcion de un contrato de adhesion contrario a la Ley Organica
de Defensa del Consumidor ha otorgado o no ventajas competitivas al operador econémico,
sino que interesa precisar si la decision de suscripcion de este instrumento por parte del
consumidor, ha estado viciada por influencia indebida. Es decir, que si el operador
econdémico ha aprovechado su condicién de poder sobre el consumidor, a través de una
asimetria de la informaci6n.

En ese orden, en relacion al contrato de adhesion, Juan Antonio Garcia Amado en su obra
Contratos con consumidores y clausulas abusivas, aborda la problematica de las clausulas
abusivas en los contratos de adhesion y su proteccion por el derecho del consumidor, segin
el autor:

Los contratos de adhesion son aquellos en los que el consumidor se limita a aceptar las
condiciones previamente establecidas por el empresario, sin posibilidad de negociarlas.
Estos contratos son comunes en la relacién entre empresas y consumidores, y en ellos es
donde se presentan las clausulas abusivas.

Una cliusula es abusiva cuando contraviene la buena fe y el justo equilibrio entre las
partes. Segtn el autor, las clausulas abusivas pueden presentarse en diferentes formas,
como por ejemplo: clausulas que limitan la responsabilidad del empresario en exceso;
clausulas que establecen plazos muy breves para ejercer el derecho de desistimiento;
clausulas que imponen al consumidor cargas desproporcionadas o que lo colocan en una
situacion de desventaja en relacién al empresario.

Asimismo, respecto de los contratos de adhesion, la Corte Constitucional del Ecuadors4
sefal6 lo siguiente:

El contrato de adhesion ha sido definido doctrinariamente como aquel en que las
clausulas son dispuestas por uno de los futuros contratantes, de manera que el otro no
puede modificarlas ni puede hacer otra cosa que aceptarlas o rechazarlas, de tal suerte
que este ultimo no presta colaboracién alguna a la formacién del contenido contractual,
quedan asi sustituida la ordinaria determinacién bilateral del contenido del vinculo por
un simple acto de aceptaciéon o adhesién al esquema predeterminado unilateralmente.

(...)Los Contratos de adhesion han generado varios problemas juridicos que han hecho
seguir también algunas formas de soluciones: Por lo general se admite su validez, ya que
cualquier otra opcidn provocaria la paralizacion del mercado, por lo que se entiende que
el contrato de adhesion es una necesidad, aunque se tiene en cuenta la especial debilidad
del consumidor, a quien se protege por otras vias (legal, jurisprudencia etc.) Entre las
formas de proteccion estan la prohibicién de las clausulas abusivas, que son nulas de
pleno derecho, y a través de la vigilancia de las instituciones publicas a la actuacién de
empresas.

En sentido similar la Corte Nacional de Justicia en sentencia dictada dentro del Juicio No.
09332-2017-00058 abordé el contenido de los contratos de adhesion en materia de seguros
y sefialo:

34 Sentencia No. 003-11-SCN-CC de 26 de enero de 2011
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El contrato de seguro nace juridicamente con una mixtura de cldusulas de redaccion
previa, en poder de asegurador, con base en formatos aprobados por la entidad
que regula su actividad comercial, sin descuidar la salvaguarda de sus intereses,
sobre un giro de negocio que basicamente enfrenta “riesgos”, esta es su naturaleza y la
cobertura de aquellos, ha de solventarse en atencion al consentimiento que lo genero, a
lo que expresa en ellos, y a todas las cosas que emanan de su indole; tal es la razon de
existir companias de aseguramiento. “En los contratos en que se presta un servicio
masivo, se ha generalizado la idea de que el consumidor se encuentra en una posicion
desventajosa porque solamente tiene la opcion de aceptar o rechazar la oferta
presentada, aun cuando algunas clausulas establecidas sean abusivas”. (Posada Torres,
Camilo “Las clausulas abusivas en los contratos de adhesion en el derecho colombiano”
Revista de Derecho Privado No. 29-2015, p. 151.). Debido a la masividad de los pactos
de esta especie y por cuanto se vislumbra un sin niimero de clausulas en las que a simple
vista no se advierte perjuicio de los usuarios de esta especie de servicios, el legislativo
ha implementado mecanismos de proteccion como la Ley Organica de
Defensa al Consumidor y el Cbdigo Organico Monetario y Financiero, cuya
normativa, implicita debe ser presentada en la resolucion de estos casos en
funcion de la seguridad juridica practica, normas que se endienten
incorporadas, en resguardo de los derechos del asegurado ... pues no hay ley
que proteja el beneficio de una sola parte. (Enfasis afiadido)

Para esta Direccion, los operadores econdémicos deben asegurarse de que los clientes
comprendan los alcances juridicos y econémicos del contrato que van a suscribir, a fin de
que, conforme se ha explicado, estos usuarios sean capaces de adoptar una decisiéon de
contratacion informada y responsable. Dado que éstas clausulas son redactadas en forma
unilateral por el proveedor de bienes y/o servicios, el ordenamiento juridico ha previsto una
serie de garantias para el usuario y consumidor, quien al no tener la capacidad de negociar
su contenido, solo puede aceptar o rechazar el contenido integro del contrato. Estas garantias
tendrian entonces el objeto de equilibrar en la mayor medida posible, la relacién contractual
de las partes.

En este sentido, esta Intendencia concuerda con la doctrina y reflexiones citadas por la DNICPD,
por cuanto, evidentemente el hecho de no poder negociar el contenido de un contrato pondria
en una posiciéon privilegiada a quien lo redacta, y que se deberd tomar por parte de los
proveedores los resguardos necesarios para que los usuarios puedan tomar una decision de
compra informada y correcta acorde a sus necesidades.

Ahora bien, conforme la linea de investigacion trazada por esta Autoridad, la clausula SEXTA
contendria limitaciones o la renuncia de los derechos de los consumidores, es decir,
presuntamente infringirian la Ley Organica de Defensa del Consumidor, especificamente el
articulo 43 numeral 5, que establece:

Art. 43.- Clausulas Prohibidas.- Son nulas de pleno derecho y no produciran efecto alguno
las clausulas o estipulaciones contractuales que:

(..

5. Permitan al proveedor la variacion unilateral del precio o de cualquier condici6n
del contrato

En este sentido, dado de que la LODC considera como clausula prohibida a aquella que permita
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al proveedor la variacion unilateral del precio, el mismo hecho recae sobre comprobar si existié
modificacion en las tarifas de manera unilateral de los servicios contratados de television por
suscripcion por parte de CNT EP.

Ante lo cual, conforme fue abordado en la seccién anterior, se ha comprobado que el operador
CNT EP no ha modificado sus tarifas de manera arbitraria, e incluso se ha demostrado dentro
del expediente que el proveedor se encarga de que el consumidor conozca las condiciones del
servicio adquirido, es decir, las tarifas promocionales, servicios adicionales y tarifas regulares
una vez se concluya el periodo promocional.

Ademaés de lo referido por la ARCOTEL previo a la inscripciéon en el Registro Publico de
Telecomunicaciones, realiza una revision de los contratos de adhesion presentados por los
operadores econémicos, lo cuales, deberan estar acorde a la parametros establecidos en la
NORMA TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES GENERALES DE LOS CONTRATOS
DE ADHESION, DEL CONTRATO NEGOCIADO CON CLIENTES, Y DEL
EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS Y CLIENTES.

En conclusion, esta Intendencia evidencia que al no haber modificacion arbitraria de tarifas por
parte del operador CNT EP, la clausula SEXTA, no pudo considerarse prohibida, por lo que, no
existe incumplimiento al articulo 43 numeral 5 de la Ley Organica de Defensa al Consumidor.

Finalmente, esta Intendencia en la resolucién de inicio de investigacion emitida en el presente
expediente, también se refiri6 al articulo 4 de la LODC en los siguientes términos:

Al respecto el precitado articulo 43 numeral 5 de la Ley Organica de Defensa al Consumidor
prevé que las clausulas que permitan al proveedor una variacion unilateral del precio o de
cualquier condicién del contrato son nulas de pleno derecho y no produciran efecto.

Sin embargo, es necesario investigar con mayor detalle si dichas clausulas estarian
surtiendo efecto cada vez que existe un ajuste de tarifas, dificilmente conocido
por el consumidor, perjudicando asi los derechos de los usuarios a elegir con
libertad los servicios a partir de informacién adecuada, veraz, clara y oportuna
conforme lo establece el articulo 4 de la Ley Organica de Defensa al Consumidor
(Enfasis afiadido)

En este sentido, el articulo 4 numeral 4 de la LODC, establece:

Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del consumidor, a mas de
los establecidos en la Constitucion Politica de la Reptublica, tratados o convenios
internacionales, legislacién interna, principios generales del derecho y costumbre mercantil,
los siguientes:

(..

4. Derecho ala informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los
bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas,
calidad, condiciones de contrataciéon y demas aspectos relevantes de los mismos, incluyendo
los riesgos que pudieren prestar (Enfasis afiadido)

Respecto de este punto, el Informe de Resultados sefial6:
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En la resolucién de inicio de investigacion, se tomo en cuenta si la clausula SEXTA hubiera
surtido efecto cada vez que existiria un ajuste de tarifas, esto podria contravenir el derecho a
un consumidor de contar con informacién adecuada, veraz, clara y oportuna, conforme
establece el articulo 4 de la LODC, no obstante, dado de que se ha descartado la variaci6én
unilateral del precio, resulta inoficioso referirse a los pardmetros de oportunidad, veracidad
y claridad previstos en la referida norma. En consecuencia, no puede existir una vulneraciéon
del articulo 4 de la LODC.

Razonamiento con el que coincide esta Autoridad, puesto que si se descarto6 la hipotesis de la
variacion de tarifas, no cabe ningtin anélisis adicional respecto de la supuesta vulneracion del
articulo 4 numeral 4 de la LODC.

En conclusion, en respuesta al PJ2, esta Intendencia considera que no existen elementos de
conviccion que permitan presumir el cometimiento de suscripcion de contratos de adhesion que
perjudiquen los derechos de los usuarios y consumidores por parte de CNT EP, de conformidad
con el numeral 10 letra e) del articulo 27 de la LORCPM.

e Operador CONECEL S.A.

o Modalidad de aprovechamiento del desconocimiento o debilidad del
consumidor letra a) numeral 10 del articulo 27 de la LORCPM

Respecto de 1a modalidad de aprovechamiento del desconocimiento o debilidad del consumidor
letra a) numeral 10 del articulo 27 de la LORCPM, la Direccién sefialo:

De los hechos por los que es investigado el operador CONECEL S.A., conforme los
antecedentes referidos, esta Direccion considera pertinente citar las quejas remitidas por la
Defensoria del Pueblo, en las cuales conforme el analisis realizado en el informe de
investigacion preliminar, se identificoé 18 quejas relacionadas a débitos excesivos en el
servicio de audio y video por suscripcion (...)

De las quejas revisadas, se evidencia que el operador CONECEL S.A., por su relaciéon de poder
pudo haberse aprovechado de la debilidad de los consumidores, los cuales, conforme sus
quejas, habrian sido persuadidos a través de una presunta tarifa “promocional o servicios
gratuitos” ,0 “activando productos audiovisuales por un periodo de prueba gratuito, pero
trasladando la responsabilidad al consumidor de solicitar la cancelacion por escrito” esto
diferiria de las condiciones ofertadas inicialmente, significando un supuesto cobro adicional
al momento de la facturacion.

Lo indicado, en el caso de los consumidores que presentaron sus quejas, habria limitado su
capacidad de decisi6n, al desconocer oportunamente el incremento de dichas tarifas o
condiciones, en otras palabras, el operador podria haber influenciado indebidamente en su
decision de consumo.

En este sentido, al haber identificado elementos de influencia indebida, corresponde a esta
Direccién verificar si existi6 la modificacion de tarifas y condiciones, y de ser el caso, si esta
se dio de manera arbitraria por parte del operador econémico.

Conforme las quejas presentadas por los consumidores, esta Intendencia observa que dichos
usuarios habrian sido persuadidos a través de una presunta tarifa “promocional o servicios
gratuitos” o “activando productos audiovisuales por un periodo de prueba gratuito, pero

Pégina 75 de 103



VAN

Superintendencia
de Competencia
Econémica

trasladando la responsabilidad al consumidor de solicitar la cancelacion por escrito” en los
servicios ofertados por CONECEL, lo que habria significado en la practica y una vez terminado
el periodo promocional, un valor adicional al momento de la facturacion. Esto conllevaria, a
determinar que el proveedor por su relacion de poder pudo haberse aprovechado de la debilidad
de los consumidores de estos servicios.

Esto se compagina con lo referido por la DNICPD en su informe de resultados, en el que al
analizar esta influencia indebida, parti6 de la verificacién de la existencia de la modificacién de
tarifas, y en caso de haberse dado, la misma devenga de una decisiéon arbitraria por parte del
proveedor.

En este sentido, esta Intendencia considera importante citar el razonamiento planteado por la
DNICPD, respecto de la supuesta modificacion de tarifas, conforme lo siguiente:

Ahora bien, dentro del expediente se solicito al operador econémico informacion a través del
CUESTIONARIO IX, ante lo cual el operador remiti6 su respuesta mediante Id 202305268,
y sefial6 que:

Senor Intendente, en este punto, me permito indicar que CONECEL no realiza cambios
de tarifas en las que se sobre entienda que no tomar contacto con la operadora o
presentar un reclamo, se den por aceptadas.

Es preciso senalar que, en la practica, para que se produzca un cambio de tarifa, en
todos los casos media la aceptacion del cliente por cualquier medio, sea este escrito,
telefdnico o electrénico. Los Unicos casos en donde se realizan cambios en el plan
contratado, es aquellos en donde por la misma tarifa, se mejoran las condiciones del
servicio, en el caso de TV seria mayor cantidad de canales, justamente por el cambio
dinamico de la oferta comercial de los servicios de telecomunicaciones, que ofertan mas
y mejores servicios por el mismo o menor valor y sobre el cual, conforme se desprende
del segundo parrafo del numeral 6 del articulo 4 de la NORMA TECNICA QUE REGULA
LAS CONDICIONES GENERALES DE LOS CONTRATOS DE ADHESION, DEL CONTRATO
NEGOCIADO CON CLIENTES, ¥ DEL EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS Y CLIENTES,
CONECEL, no requiere autorizacion y aceptacion del cliente.

A su vez, me permito indicar que existen paguetes adicionales, que bajo solicitud del
cliente, ya sea al momento de la contratacion del servicio o bien en una transaccion post

venta, pueden ser activados como un adicional a su plan, lo cual puede causar un
incremento en el valor mensual.

Con relacion a la pregunta No 5 el operador econdémico indic6 lo siguiente:
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Sefior Intendente, en este punto me permito indicar que CONECEL a través de diferentes
medios, comercializa sus planes sefialando sus caracteristicas y condiciones entre ellas
la tarifa o valor de estos, y, en los casos que corresponda, precisa también las
condiciones de |as promociones aplicables, espedficando si la promocion implica algin
tipo de descuento, el valor que el diente debe cancelar luego del tiempo por el cual se
aplicaria o mantendria dicho descuento.

Con base en lo expuesto, una vez que &l cliente realiza la contratacion del servicio incluya
este o no una promaocion, sus caracteristicas y condiciones son informadas y aceptadas
por el mismo, por lo que una vez que concluye el tiempo del beneficio otorgado por la
promocion en el caso que esta impliqgue un descuento en el valor a pagar, el diente
continuard con el servicio pagando la tarifa completa del plan lo cual también es
informado en el momento de la contratacion y que puede ser corroborado por el ciente
en su Factura y Estado de Cuenta.

A manera de ejemplo me permito referirme a la promocion por la cual se otorga el 100%
de descuento del valor proporcional generado por los dias que faltan desde la instalacidn
del servicio hasta la fecha de corte de facturacion:

- Promocion:
PROPORCIONAL DIAS GRATIS DTH
Descripeién de la promocion:

o Aplica en todos ks planes de Televisida Sarelital, ooega el 100% de
desccnio al vakor del proporciomsl de I TB, o decir, desde b fecha de
insmakcidn del servicio hasta la fecha ée corte.

Condiciones comerviales:

o No lncluye servicis sdicknakes

o Fooma de pago débito sutomdtico en cuenta bancaria ylo tagets de
cridito.

o El cliente deberd asumir kos valoces genemdos por los impuessos de key
(ICE < IVA).

Notificado Mediante Ofige:
DR-0050-2022

- Plan do por el cli
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Esto quiere decir que, el consumidor conoceria de las condiciones del servicio que adquirio,
incluso con la diferencia de las tarifas promocionales, servicios adicionales y tarifas regulares

Estado de Cuenta:

Ehartn
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Promocicn que, ademas en cumplimiento de Ley Organica de Telecomunicaciones se
encusntra notificada a la ARCOTEL mediante oficio DR-0090-2022 vy publicada en nuestra

pagina

web,

lirkc:

una vez se concluya el periodo promocional.

Por otro lado, a fin de identificar en la practica los hechos puestos en conocimiento por los
consumidores que presentaron sus quejas ante la Defensoria del Pueblo, la Intendencia
solicitd a los operadores econémicos las facturas de los usuarios, identificando, a modo de

ejemplo, lo siguiente:

Facturas, periodo de consumo 2019 - 2020
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bitos:/wwy,clarg.com.ec/poripliec/legal-

requlatoric/pdfi 164331352 5365-Archivo.pdf

En linea de lo indicado, conforme se desprende de las imagenes de factura v estado de
cuenta, al cliente se le factura un valor de $3.48 en PRECIO, comespondiente al valor
proporcienal objeto de esta promodon; v, su descuento de $3.48 en DESCUENTOS, que
cumple con la promocion previamente indicada, por la que se otorga el 100% de
descuento al valor del proporcional de la Tarifa Basica ($15.46 incluidos impuestos), es
decir, desde la fecha de instalacion del servicio hasta la fecha de corte, y cuyas
condiciones ademas constan publicadas en nuestra pagina web.

Par lo expussto, me permito indicar que la informacidn relacionada con las condiciones
de una promocion es brindada de manera oportuna & nuestros dientes, por lo que no
existe una notificacion posterior que anuncie la terminacion de la misma.
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Forma de Pago: EFECTIVD

Celular: -

Cuenta ciaro: [

S ——

v

Fecha de Corte: 250720159

Fecha Emision: /072019

Guia Remision:

Cod. Cod. P Druracion Detalle Detalle Precio .

Principal Pasdliar | Sat Desaripcion (mm:ss) | Adicional | Adicional | Unitario | Descuento | Precio Total
1085 1.00 Claro Video 350 350 [ilii]
0BG 1.00 STB Adicional HD 6,00 0uDa .00
2050 1.00 Suscripcidn Claro Video 570 S5T0 (e i]
2380 1.00 Mi Claro 15 Megas 20.54 4.19 16.35
3271 1.00 PLAN SUPER HD 2329 475 18.54

Razén Socal Normbros y Aveticos: [ o I

Forma de Pago: EFECTND Fechade Corte: 25122020

cuemta ciaro: | Fecha Emision: 0111212020

Celular: - Guia Remision:

Cod. Cod. . Duracion Deatalle Datalle Precio "
Principal Aarsiliar Cant Deexs cripcidn (MiF:ss) Acficional Actic 1 Unitario Descuento | Precio Total
1085 1.00 Claro Video as0 aso 0,00
0846 1.00 STE Adicional HD 6.00 0.00 6.00
2050 1.00 Susecripeion Glaro Video 5.70 570 0.00
Z389 1.00 M Claro 15 Megas 20.54 418 1835
3271 1.00 PLAN SUPER HD 2309 475 18.54

En relacion a lo senalado, de las facturas remitidas por el operador, esta Direccién evidencia
que no hay un incremento en las tarifas del plan contratado, y que tinicamente en los casos
donde existe variacion, se ha verificado que seria justificado por un cambio de las
condiciones, es decir, un incremento o disminuciéon de canales, cambio de plan, adicién de
servicios adicionales (controles, modem), entre otros.

En complemento con lo mencionado, esta Direccion conforme la informacién remitida por
ARCOTEL, revis6 la tendencia de los precios de los planes de los SAVS ofertados en el
periodo 2018-2023 por el operador investigado, obteniendo los siguientes resultados:

Grafico (...) Precios unitarios de los planes ofertados por CONECEL, periodo
2018-2023*

en USD
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Fuente: ARCOTEL, 2023.
Elaboracion: DNICPD.
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*Informacién reportada hasta septiembre de 2023.

De acuerdo con la informacién constante en el SIETEL de la ARCOTEL, se observa que los
precios de los planes ofertados por CONECEL no han variado, pues la tendencia de estos se
ha mantenido a lo largo del periodo establecido.

Al respecto, conforme las piezas procesales que obran del expediente, esta Intendencia considera
que el consumidor conoceria de las condiciones del servicio, incluido la diferencia de las tarifas
promocionales, servicios adicional y tarifas después de terminado el periodo de prueba o
gratuito.

Asi también, de la revision de las facturas solicitadas por esta Autoridad, a modo de ejemplo del
afio 2019 y 2020, se evidencia que en la totalidad de usuarios, el “PLAN SUPER HD” se ha
facturado el mismo valor USD. 18.54 a lo largo del periodo referido.

Ademas, de la facturacion esta Intendencia también not6 que el valor del paquete contratado se
mantiene constante y que por el contrario, existen diferentes servicios adicionales que el
consumidor ha contratado como por ejemplo: Claro Video, STB Adicional, Mi Claro 15 Megas,
entre otros, en los que su cobro estaria justificado por el cambio de condiciones del servicio o la
inclusién de servicios adicionales.

En adicion, conforme la informacién remitida por ARCOTEL, esta Intendencia ha evidenciado
que los planes de SAV ofertados durante el periodo 2018-2023, registrados por CONECEL en el
sistema de informacién y estadistica de los servicios de telecomunicaciones, no han variado,
mantenido su tendencia a lo largo del periodo analizado.

Ahora bien, con el fin de considerar el pronunciamiento técnico del 6rgano de control del sector,
esta Intendencia solicitd6 una reuniéon de trabajo con la ARCOTEL. La cual fue referida por la
DNICPD en los siguientes términos:

. esta Direccidon considera importante referirse a la reunion de trabajo realizada con
ARCOTEL, el 20 de diciembre de 2023, en la cual, la Autoridad de telecomunicaciones
senal6:

e La Ley Organica de Telecomunicaciones — LOT, en su articulo 65.- Notificacion y vigencia.,
dispone lo siguiente: “Las tarifas deberan ser notificadas a la Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones con al menos cuarenta y ocho horas de anticipacion a la
fecha de entrada en vigencia de las mismas. Esta notificacion podra realizarse a través de
medios electronicos y bajo formatos y mecanismos previamente establecidos por la Agencia
de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones. La notificacion oportuna de las tarifas
no implica aceptacién o aprobacién de las mismas, y quedan a salvo las acciones de
supervisién y control que correspondan.” Por consiguiente, los permisionarios del Servicio
de Audio y Video por Suscripciéon (AVS) no realizan “solicitud de inscripciones”; sino que,
tienen la obligacion de notificar a la ARCOTEL, la creaciéon, modificacion,
extincion y dada de baja de tarifas-planes-promociones, los mismos que son
realizados, en funcién de la oferta comercial de cada empresa de AVS.

La ARCOTEL toma conocimiento de la notificacion tarifaria; y, se reserva el derecho de

aceptar o aprobar dicha tarifa. En caso de no existir observaciones, las tarifas notificadas
pasan a ser registradas en la base de datos de esta entidad técnica de control. Ademas, es
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importante seialar que, para este servicio no se encuentran establecidos
TECHOS TARIFARIOS, por lo tanto, son los prestadores de Audio y Video por
Suscripcion, que realizan las notificaciones, modificaciones o dadas de baja, en
funcion de su oferta comercial y las veces que consideren necesarias. La
notificacion de tarifas se realiza a través del sistema SIETEL (Sistema de Informacién de
Estadisticas de Telecomunicaciones); donde los prestadores suben mensualmente la
informacion relacionada con tarifas. Por lo expuesto, es importante indicar que, la ARCOTEL
no da respuesta a ninguna solicitud de inscripcidén por parte de los prestadores del AVS.
Conforme la disposicién establecida en el Articulo 65 de la LOT, se realiza el control de las
notificaciones de tarifas a la ARCOTEL; y, se consolida la informaciéon en un documento
técnico.

Con relacion a las acciones de control que ejecuta la ARCOTEL para verificar el cuamplimiento
de los parametros de calidad de los abonados/clientes/suscriptores, la autoridad de control
indicé lo siguiente:

... considera las disposiciones establecidas en el REGLAMENTO PARA LA PRESTACION
DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES Y SERVICIOS DE RADIODIFUSION POR
SUSCRIPCION. La Ficha descriptiva del servicio de audio y video por suscripcién anexa
al REGLAMENTO PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES Y SERVICIOS DE RADIODIFUSION POR SUSCRIPCION
expedida con Resolucién 05-03-ARCOTEL-2016 el 28 de marzo de 2016, define los
parametros de calidad a aplicar vinculados con la prestacion del servicio y los derechos al
consumidor del servicio de audio y video por suscripcion:

Atencion de Reclamos.- El parametro a considerarse es el tiempo promedio de
resoluciéon 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 o
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%

<7296% -99%

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

Tiempo de Respuesta del Prestador.- Para este 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. Los pardmetros a controlar se muestran en la
siguiente tabla:
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Valor Objetivo (s) Porcentaje de Casos
<5592%
> 55 8%

Interrupcién y Restitucion del Servicio.- El prestador tiene la obligacion de
notificar a sus suscriptores por cualquier medio ya la Direccién Ejecutiva de la ARCOTEL
con por lo menos 48 horas de anticipacion cualquier interrupcién planificada que afecte
la prestacion del servicio por mas de 2 horas; y, notificar a la Direcciéon Ejecutiva de la
ARCOTEL con un maximo de 48 horas posteriores, cualquier interrupciéon fortuita que
haya afectado la prestacion del servicio por mas de 2 horas. En caso de interrupcion del
servicio por causas imputables al prestador, cada usuario tiene derecho al rembolso por
parte del prestador por el tiempo en que no ha tenido el servicio, sean estas horas o dias,
el cual sera calculado en funcién del pago mensual que realiza el usuario segin plan
contratado.

Reclamos de Facturacion.- Para la presente norma se considerard para los
prestadores que tengan 500 o més suscriptores que de existir reclamos de facturacién al
proveedor de servicio, estos no podran exceder el valor objetivo del 1 por cada 100
facturas, para los prestadores que tengan menos de 500 suscriptores estos no podran
exceder el valor objetivo de 5 cada 100 facturas. Todos los prestadores del servicio deben
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.

Los planes del SAV, no pueden ser modificados, y son de vigencia indeterminada,
ante lo cual el ente regulador ha precisado que los mismos pueden salir del mercado o de la
oferta a los usuarios, pero los usuarios que adquirieron dicho plan se mantiene de
forma indeterminada o por la temporalidad pactada en el respectivo contrato.
(Enfasis afiadido)

De lo referido por el 6rgano regulador sectorial, esta Direccion resalta que si bien no existen
techos tarifarios en el servicio de audio y video por suscripcién, ARCOTEL garantiza que los
usuarios y consumidores que accedieron a un plan con una tarifa especifica, conserven las
condiciones comerciales mientras dure la relacién contractual, asi, el operador econémico
no podra modificarla sin justificacion, y por el contrario el ente de regulaciéon y control vigila
que dichas tarifas se mantengan en los mismos términos que fueron pactados inicialmente a
lo largo de la duracion del contrato.

En este punto, la Intendencia considera que ARCOTEL si bien dej6 claro que no existen techos
tarifarios de estos servicios, dicha agencia realizaria el control de las tarifas que reportan los
operadores economicos, que incluso vigilan que los usuarios que accedieron a un plan con una
tarifa especifica mantengan las condiciones ofertadas mientras dure la vigencia del contrato, en
otras palabras, esta Autoridad identifica que los operadores del servicio de television por
suscripcion no pueden modificar sus tarifas sin justificacion.

Para corroborar lo dicho por la agencia competente de telecomunicacién, esta Intendencia
solicit6 que: “... sobre los controles de las notificaciones de tarifas”, remita las resoluciones
relacionadas con aquellos casos donde se ha iniciado procesos administrativos sancionadores y
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sus decisiones correspondientes, al respecto, el ente regulador, senal63s:

Respuesta ARCOTEL: Con relacion a los informes técnicos que fueron remitidos a los
organismos desconcentrados para el andlisis correspondiente al inicio de los
procedimientos administrativos sancionadores, se debe sefialar que, no
llegaron al inicio del PAS, (...)

Conforme lo indic6 ARCOTEL, esta Intendencia observd que no existen procedimientos
sancionatorios por modificacién de tarifas en contra del operador CONECEL.

Por todo lo mencionado en el presente analisis, esta Autoridad coincide con la Direccion, por
cuanto no existe evidencia alguna que en la practica el operador CONECEL haya modificado sus
tarifas, en consecuencia, se evidencia que las quejas de los consumidores analizadas en la etapa
preliminar responderian a casos aislados donde el valor cobrado corresponderia a factores
justificados.

En conclusion, respondiendo el PJ3, esta Intendencia considera que no existen elementos de
conviccién que permitan configurar el cometimiento de actos de influencia indebida en la
modalidad de aprovechamiento de la debilidad o desconocimiento del consumidor por parte de
CONECEL de conformidad con el numeral 10 letra a) del articulo 27 de la LORCPM.

o Modalidad de la suscripcion de contratos de adhesion que perjudiquen
los derechos de los usuarios y consumidores, conforme el numeral 10
letra e) del articulo 27 de la LORCPM

Respecto de esta modalidad, esta Intendencia procede a referir la parte pertinente del contrato
del operador CONECEL:

CLAUSULA DECIMA QUINTA: CAMBIOS DEL CONTRATO

CONECEL podrd modificar unialeralmente las condiciones contraladas por EL ABONADO/
SUSCRIPTOR, sismpre que: i) mejoren dichas condiciones y no ganeren un costo adicional; o ii)
cuando en razdn del tiempo sea necesario efectuar algin ajuste o modificacidn a las condiciones
conlratadas.

CONECEL podré activar senvicios adicionales, suplementarios y promocionales, a titulo gratuito,
sin perjuicio de que EL ABONADO/SUSCRIPTOR pueda soficitar por escrito el cese de los
mismos. Tratdndose de producios o servicios que se olorguen a titulo gratuilo CONECEL podra
aclivar a manera de prueba el servicio o producto. Anuncidndole al cliente la vigencia del iempo de
pruaba,

Dicha clausula se encuentra atada al anexo especifico de audio y video por suscripcion del
contrato de adhesion el mismo que se produce a continuacion:

35 Mediante oficio Nro. ARCOTEL-CCON-2023-1309-OF constante con ID. 202310536.
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CONECEL podrd eliminar, aumentar, modificar o sustituir una o varias de las sefiales de
television que formen parte del bloque de programacién que se contrate, en razn de los
cambios que realizaren los programadores de contenido nacional e internacional o por razones
comerciales. Dichos cambios podrdn ser notificados oportunamente a  EL
ABONADO/SUSCRIPTOR, a través de la pagina Web de CONECEL u otros medios. CONECEL no
garantiza la permanencia de una sefial especifica en el bloque de programacién contratada. El
ABONADO/SUSCRIPTOR es el unico responsable de la seleccion de ia programacion y del
acceso a los contenidos gque se transmiten en el inmueble a través del sistema de CONECEL,
por lo que de ser necesario adoptara todas las acciones conducentes para que los menores de
edad no tengan acceso a contenido no apto para elios.

Fuente: Oficio Nro. ARCOTEL-DEDA2023-0025-OF ID.262408 Anexo037059.

Del contenido de la cladusula ut supra, esta Intendencia observa que el operador CONECEL,
estipula: “podra activar servicios adicionales, suplementarios y promocionales, a titulo
gratuito...” “podra eliminar, aumentar, modificar o sustituir una o varias de las sefiales de
television que formen parte del bloque de programacién que se contrate”, en otras palabras, el
operador podria modificar sus tarifas durante la vigencia de su contrato.

Al evidenciar que la clausula se encuentra dentro de un contrato de adhesioén, que por su
naturaleza es redactado de manera unilateral, esta Intendencia coincide con la DNICPD, que el
anélisis de la presente modalidad debera realizarse bajo el tipo de practica agresiva por
influencia indebida, esto debido, a que el operador mantiene una posicion de poder al ser el que
establece las condiciones contractuales de este tipo de servicios.

En relacion a los contratos de adhesion, el Informe de Resultados destaca lo siguiente:

Esta Direccion tiene en cuenta que en aquellos casos en los que existe influencia indebida,
resulta irrelevante si la suscripcion de un contrato de adhesion contrario a la Ley Organica
de Defensa del Consumidor ha otorgado o no ventajas competitivas al operador econémico,
sino que interesa precisar si la decision de suscripcion de este instrumento por parte del
consumidor, ha estado viciada por influencia indebida. Es decir, que si el operador
econdémico ha aprovechado su condiciéon de poder sobre el consumidor, a través de una
asimetria de la informacion.

En ese orden, en relacién al contrato de adhesién, Juan Antonio Garcia Amado en su obra
Contratos con consumidores y clausulas abusivas, aborda la problematica de las clausulas
abusivas en los contratos de adhesion y su proteccion por el derecho del consumidor, segiin
el autor:

Los contratos de adhesion son aquellos en los que el consumidor se limita a aceptar las
condiciones previamente establecidas por el empresario, sin posibilidad de negociarlas.
Estos contratos son comunes en la relacion entre empresas y consumidores, y en ellos es
donde se presentan las cldusulas abusivas.

Una clausula es abusiva cuando contraviene la buena fe y el justo equilibrio entre las
partes. Segtn el autor, las clausulas abusivas pueden presentarse en diferentes formas,
como por ejemplo: clausulas que limitan la responsabilidad del empresario en exceso;
clausulas que establecen plazos muy breves para ejercer el derecho de desistimiento;
clausulas que imponen al consumidor cargas desproporcionadas o que lo colocan en una
situacién de desventaja en relacién al empresario.
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Asimismo, respecto de los contratos de adhesién, la Corte Constitucional del Ecuador3s®
sefial6 lo siguiente:

El contrato de adhesién ha sido definido doctrinariamente como aquel en que las
clausulas son dispuestas por uno de los futuros contratantes, de manera que el otro no
puede modificarlas ni puede hacer otra cosa que aceptarlas o rechazarlas, de tal suerte
que este ultimo no presta colaboracién alguna a la formacién del contenido contractual,
quedan asi sustituida la ordinaria determinaci6n bilateral del contenido del vinculo por
un simple acto de aceptaciéon o adhesién al esquema predeterminado unilateralmente.

(...)Los Contratos de adhesiéon han generado varios problemas juridicos que han hecho
seguir también algunas formas de soluciones: Por lo general se admite su validez, ya que
cualquier otra opcién provocaria la paralizacion del mercado, por lo que se entiende que
el contrato de adhesion es una necesidad, aunque se tiene en cuenta la especial debilidad
del consumidor, a quien se protege por otras vias (legal, jurisprudencia etc.) Entre las
formas de protecciéon estan la prohibicion de las clausulas abusivas, que son nulas de
pleno derecho, y a través de la vigilancia de las instituciones publicas a la actuacion de
empresas.

En sentido similar la Corte Nacional de Justicia en sentencia dictada dentro del Juicio No.
09332-2017-00058 abordo el contenido de los contratos de adhesiéon en materia de seguros
y senalo:

El contrato de seguro nace juridicamente con una mixtura de clausulas de redaccion
previa, en poder de asegurador, con base en formatos aprobados por la entidad
que regula su actividad comercial, sin descuidar la salvaguarda de sus intereses,
sobre un giro de negocio que basicamente enfrenta “riesgos”, esta es su naturaleza y la
cobertura de aquellos, ha de solventarse en atencion al consentimiento que lo genero, a
lo que expresa en ellos, y a todas las cosas que emanan de su indole; tal es la razéon de
existir companias de aseguramiento. “En los contratos en que se presta un servicio
masivo, se ha generalizado la idea de que el consumidor se encuentra en una posicion
desventajosa porque solamente tiene la opcién de aceptar o rechazar la oferta
presentada, aun cuando algunas clausulas establecidas sean abusivas”. (Posada Torres,
Camilo “Las clausulas abusivas en los contratos de adhesién en el derecho colombiano”
Revista de Derecho Privado No. 29-2015, p. 151.). Debido a la masividad de los pactos
de esta especie y por cuanto se vislumbra un sin nimero de clausulas en las que a simple
vista no se advierte perjuicio de los usuarios de esta especie de servicios, el legislativo
ha implementado mecanismos de proteccion como la Ley Organica de
Defensa al Consumidor y el Cbdigo Organico Monetario y Financiero, cuya
normativa, implicita debe ser presentada en la resolucion de estos casos en
funcion de la seguridad juridica practica, normas que se endienten
incorporadas, en resguardo de los derechos del asegurado ... pues no hay ley
que proteja el beneficio de una sola parte. (Enfasis afiadido)

Para esta Direccidn, los operadores econémicos deben asegurarse de que los clientes
comprendan los alcances juridicos y econémicos del contrato que van a suscribir, a fin de
que, conforme se ha explicado, estos usuarios sean capaces de adoptar una decisiéon de
contrataciéon informada y responsable. Dado que éstas clausulas son redactadas en forma

36 Sentencia No. 003-11-SCN-CC de 26 de enero de 2011
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unilateral por el proveedor de bienes y/o servicios, el ordenamiento juridico ha previsto una
serie de garantias para el usuario y consumidor, quien al no tener la capacidad de negociar
su contenido, solo puede aceptar o rechazar el contenido integro del contrato. Estas garantias
tendrian entonces el objeto de equilibrar en la mayor medida posible, la relacién contractual
de las partes.

En este sentido, esta Intendencia concuerda con la doctrina y reflexiones citadas por la DNICPD,
por cuanto, evidentemente el hecho de no poder negociar el contenido de un contrato pondria
en una posicion privilegiada a quien lo redacta, y que se debera tomar por parte de los
proveedores los resguardos necesarios para que los usuarios realicen una decision de compra
informada y correcta acorde a sus necesidades.

Ahora bien, conforme la linea de investigacion trazada por esta Autoridad, la clausula DECIMA
QUINTA CAMBIOS DEL CONTRATO contendria limitaciones o la renuncia de los derechos de
los consumidores, es decir, presuntamente infringirian la Ley Organica de Defensa del
Consumidor, especificamente el articulo 43 numeral 5, que establece:

Art. 43.- Clausulas Prohibidas.- Son nulas de pleno derecho y no produciran efecto alguno
las clausulas o estipulaciones contractuales que:

(..)

5. Permitan al proveedor la variacion unilateral del precio o de cualquier condicién
del contrato

En este sentido, dado de que la LODC considera como clausula prohibida aquellas que
establezcan la variacion unilateral del precio, el mismo hecho recae sobre comprobar si existio
modificacion en las tarifas de manera unilateral de los servicios contratados de television por
suscripcion por parte de CONECEL.

Ante lo cual, conforme fue abordado en la seccién anterior, se ha comprobado que el operador
CONECEL no ha modificado sus tarifas de manera arbitraria, e incluso se ha verificado dentro
del expediente que el proveedor se encarga de que el consumidor conozca el valor mensual que
debera asumir el cliente, una vez se termine el periodo promocional de sus servicios.

Ademés, de lo referido por el 6rgano regulador ARCOTEL previo a la inscripcién en el Registro
Publico de Telecomunicaciones, realiza una revision de los contratos de adhesion presentados
por los operadores econdmicos, lo cuales, deberan estar acorde a la parametros establecidos en
la NORMA TECNICA QUE REGULA LAS CONDICIONES GENERALES DE LOS CONTRATOS
DE ADHESION, DEL CONTRATO NEGOCIADO CON CLIENTES, Y DEL
EMPADRONAMIENTO DE ABONADOS Y CLIENTES.

En conclusion, esta Intendencia evidencia que al no haber modificacion arbitraria de tarifas por
parte del operador CONECEL, la clausula DECIMA QUINTA CAMBIOS DEL CONTRATO, no
puede hacerse efectiva, por lo que, no existen elementos que permitan identificar el
incumplimiento del articulo 43 numeral 5 de la Ley Organica de Defensa al Consumidor.

Finalmente, esta Intendencia en la resolucion de inicio de investigacion emitida en el presente
expediente, también se refirio al articulo 4 de la LODC en los siguientes términos:
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Si bien este comportamiento estaria previsto en la normativa técnica de ARCOTEL, el
contrato de adhesion no identifica el medio idoneo para informarle al consumidor el ajuste
de tarifas de manera objetiva, y mucho menos la activacién y vigencia de la “prueba gratuita”,
menos aun que esta deba ser cancelada expresa y oportunamente a efectos de que no genere
ningin recargo adicional, lo referido en sumo implicaria la modificacion
unilateral de las condiciones del contrato, perjudicando asi los derechos de los
usuarios a elegir con libertad los servicios a partir de informacién adecuada,
veraz, clara y oportuna conforme lo establece el articulo 4 de la Ley Organica de
Defensa al Consumidor. (Enfasis afiadido)

En este sentido, el articulo 4 numeral 4 de la LODC, establece:

Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del consumidor, a mas de
los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o convenios
internacionales, legislacién interna, principios generales del derecho y costumbre mercantil,
los siguientes:

(..

4. Derecho ala informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los
bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas,
calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos, incluyendo
los riesgos que pudieren prestar (Enfasis afiadido)

Respecto de este punto, la el Informe de Resultados sefial6:

En la resolucién de inicio de investigacion, se tomb en cuenta si la clausula DECIMO
QUINTA hubiera surtido efecto cada vez que existiria un ajuste de tarifas, esto podria
contravenir el derecho a un consumidor de contar con informacién adecuada, veraz, clara y
oportuna, conforme establece el articulo 4 de la LODC, no obstante, dado de que se ha
descartado la variacion unilateral del precio, resulta inoficioso referirse a los parametros de
oportunidad, veracidad y claridad previstos en la referida norma. En consecuencia, no puede
existir una vulneracion del articulo 4 de la LODC.

Razonamiento con el que coincide esta Autoridad, puesto que al descartar la hipotesis de la
variacién de tarifas, no cabe ningtn andlisis adicional respecto de la supuesta vulneraciéon del
articulo 4 numeral 4 de la LODC.

En conclusién, en atenciéon al PJ3, esta Intendencia considera que no existen elementos de
conviccién que permitan configurar el cometimiento de suscripcion de contratos de adhesion
que perjudiquen los derechos de los usuarios y consumidores por parte de CONECEL, de
conformidad con el numeral 10 letra e) del articulo 27 de la LORCPM.

e Operador TEVECABLE S.A.

o Modalidad de aprovechamiento del desconocimiento o debilidad del
consumidor letra a) numeral 10 del articulo 27 de la LORCPM

Respecto de la modalidad de aprovechamiento del desconocimiento o debilidad del consumidor
letra a) numeral 10 del articulo 27 de la LORCPM, la Direccidén resalto:
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De los hechos por los que es investigado el operador, conforme los antecedentes referidos,
esta Direccion considera pertinente citar las quejas, dado que las mismas hacen referencia al
grupo TEVECABLE, el mismo que es comprendido por SETEL y TEVECABLE, conforme lo
siguiente:

I | o dejulio de 2021, a través de la cual manifiesta:
EL DiA o2 DE JULIO DE 2021 | ©RESENTA

UNA SOLICITUD EN LA QUE SE HA REALIZADO UN DEBITO DE SU CUENTA POR UN
MONTO DE ALREDEDOR DE $500,00, SIN JUSTIFICACION ALGUNA POR PARTE DE
GRUPO TVCABLE, YA QUE LA RELACION CONTRACTUAL TERMINO HACE TIEMPO
ATRAS Y LOS PAGOS SE REALIZARON DE MANERA PUNTUAL.

Por otro lado, el Sefior | . - su queja del 23 de julio del 2021,

manifesto:

EN FECHA 23 DE JULIO DE 2021 SE RECIBE LA PETICION DE I
I ' A CUAL SE SENALA QUE SE HAN PRESENTADO
INCONVENIENTES EN LA PRESTACION DEL POR PARTE DE GRUPO TVCABLE, POR
CUANTO SE REALIZO LA CANCELACION DEL SERVICIO Y SE PAGARON LOS VALORES
CORRESPONDIENTES; SIN EMBARGO, EN EL ANO 2021, SE COMUNICAN POR PARTE
DE GRUPO TVCABLE A SOLICITAR EL PAGO DE VALORES SIN DETERMINAR A QUE
CORRESPONDEN, SE HA NEGADO EL DERECHO AL RECLAMO CONFORME DETALLA
EN EL PETITORIO ANEXO.

Asi también, 1a || :csct |2 siguiente queja el 12 de agosto

del 2021:

EL DiA 12 DE AGOSTO DE 2021 | PRESENTA UNA

SOLICITUD EN LA QUE MANIFIESTA QUE EN ENERO DE 2018 TERMINO EL
CONTRATO CON GRUPO TVCABLE POR CAMBIO DE DOMICILIO; SIN EMBARGO,
HACE UNOS TRES O CUATRO MESES SE COMUNICAN A INFORMAR QUE MANTIENE
UNA DEUDA PENDIENTE.

Conforme las quejas presentadas por los consumidores, esta Intendencia observa que dichos
usuarios habrian sido persuadidos a través de una presunta tarifa “promocional o servicios
gratuitos”, en los servicios ofertados por TEVECABLE, lo que habria significado en la practica
un valor adicional al momento de la facturacion. Esto conllevaria, a determinar que el proveedor
por su relacién de poder pudo haberse aprovechado de la debilidad de los consumidores de estos
servicios.

Esto se compagina con lo referido por el Informe de Resultados, en el que al analizar esta
influencia indebida, parti6é de la verificaciéon de la existencia de la modificacion de tarifas, y en
caso de haberse dado, la misma devenga de una decision arbitraria por parte del proveedor.

En este sentido, esta Intendencia considera importante citar el analisis realizado por la DNICPD,
respecto de la supuesta modificacion de tarifas, conforme lo siguiente:

En adicion y de los hechos, por los que es investigado el operador TEVECABLE S.A.,

conforme los antecedentes referidos, esta Direccion considera pertinente citar la clausula
quinta del contrato del operador TEVECABLE S.A.:
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QUINTA: TARIFAS Y FORMA DE PAGO. - El precio que cancelara el USUARIO por los servicios
sera el vigente a la fecha de facturacién mas impuestos, hasta la fecha de vencimiento indicada en
la factura. Las formas de pago seran: débito bancario automatico en cuentas bancarias de o
mediante tarjeta de crédito cualquier Institucién Financiera; en casos especiales mediante el pago
directo al PROVEEDOR. En caso de mora, el USUARIO cancelara el valor total adeudado mas e!
maximo interés por mora calculado con las tasas vigentes fijadas por el Banco Central a la fecha en
que se haya producido el no pago. De mantenerse el incumplimiento, el PROVEEDOR, podra
suspender temporal o definitivamente los servicios, sin perjuicio de recuperar los valores adeudados,
como por equipos o bienes entregados al USUARIO. De ser recurrente el retraso del pago de los
servicios por medio de débito bancario o mediante tarjeta de crédito, durante tres meses
consecutivos, el USUARIO autoriza cambiar el método, por pago directo al PROVEEDOR

De existir variacién en la tarifa de los servicios contratados y no sea aceptada por el USUARIO, el
PROVEEDOR podra terminar el contrato

Fuente: Oficio Nro. ARCOTEL-DEDA2023-0025-OF ID.262408 Anexo037059.

De la revision de la clausula quinta se evidencia que el operador TEVECABLE S.A., tendria
la facultad de modificar las tarifas en cualquier momento dentro del periodo de vigencia del
contrato, siempre y cuando se cumplan con las condiciones establecidas en la misma.

Ahora bien, dentro del expediente se solicit6 al operador econémico informacién a través del
CUESTIONARIO IX, ante lo cual el operador remiti6 su respuesta mediante Id 202304969,
y sefial6 lo siguiente:

4. Detallar los medios a través de los que dio a conocer a los consumidores del SAYS, los cambios en las tarifas durante el periodo 2019-hasta la actualidad; adicional
indicar el tiempo establecido para dar por aceptado los respectivos cambios de tarifas. Contestar en el siguiente formata:

v - o B B \roRno - b0 o peTAR]
20m Plan F amiliar HO Coreo electidnico |[30dias
20m Plan Premium HO Coneo electanico |[0dias

Con relacion a la pregunta No 5, el operador econémico indico lo siguiente:

5. Detallar los medios a través de los que dio a alos i del SAV, que i el servicio en una promocidn, los cambios en las tarifas durante el periodo
2013-hasta la actualidad: adicional indicar el tiempo establecido para dar por do los i bios de tarifas. C. en el sigui formato:

TARIFA CON TARIFA SIM (UGG LS

ARGIHES HOHERE DEL FLAH PROHOCIOH o — HEDIG FOR EL QUE SE INFORHO FOR ACEFTADO EL
| | | | [- Ry
. aceptacidn mediante
2019 Biasico [fizesor de ventas .
firma del contrata
-~ aceptacidn mediante
209 Basica Plus HO 22 20r de vertas —_
firma del contrate
aceptacidn mediante
2019 Premium [Asesor de vertas E
firma del sontrata
. aceptacion mediante
2019 Premium Geld [4izesor de vertas P
firma del contrate
n aceptacion mediante
2019 Super Premium sesar de ventas =

fima del contrato

aceptacion mediante

o Comso slecunico y asssorde | téminos

2020 - 2023 |Bsicn ! il
rerras condiciones del

contrato

aceptacion mediante
(Coreo electidnico v asesor de tEminGs y

ventas condiciones del
contrate

aceptacion mediante
[Correo electidnico v asesor de términos y

2020 - 2023 |Basico PlusHO ‘
‘ uentas condiciones del

2020 - 2023 |Premium

contrato

aceptacidn mediante
2020 - 2023 |Premium Gold (Comeo electidnico v asesor de lélmu?\c!s Y

ventas condiciones del
contrate

aceptacion mediante
[Correo electidnico v asesor de términos y

ventas condiciones del
sontrata

2020 - 2023 | Super Premium
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Esto quiere decir, que el consumidor conoceria, a través de correo electronico o en la firma
del contrato de las condiciones del servicio que adquiri6, incluso con la diferencia de las

tarifas promocionales, servicios adicionales y tarifas regulares una vez se concluya el periodo
promocional.

Por otro lado, a fin de identificar en la practica los hechos puestos en conocimiento por los
consumidores que presentaron sus quejas ante la Defensoria del Pueblo, la Intendencia
solicit6 a los operadores econémicos las facturas de los usuarios, no obstante, el operador

indico que el sistema que maneja requiere de informacion adicional para genera una copia
de la facturacién.

Sin embargo, a fin de corroborar las tarifas de los planes ofertados, esta Direcciéon conforme
la informaci6én remitida por ARCOTEL, revis6 la tendencia de los precios de los planes de los

SAVS ofertados en el periodo 2018-2023 por el operador investigado, obteniendo los
siguientes resultados:

Grafico (...) Precios unitarios de los planes ofertados por GRUPO TEVECABLE,
periodo 2018-2023*
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Fuente: ARCOTEL, 2023.
Elaboracion: DNICPD.

*Informacién reportada hasta septiembre de 2023.

De acuerdo con la informacion constante en el SIETEL de la ARCOTEL, se observa que los
precios de los planes ofertados por GRUPO TEVECABLE, mantuvieron una tendencia
constante, a excepcion de los planes 3 y 6, los cuales, tuvieron un ajuste a partir del ano 2020,

debiendo haber justificado ante ARCOTEL su incremento debido a modificaciones o mejoras
de dichos planes.

Al respecto, conforme la informaciéon que consta del expediente, esta Intendencia considera que
el consumidor conoceria, a través de correo electronico o en la firma del contrato, respecto de
las condiciones del servicio que adquirio, incluso con la diferencia de las tarifas promocionales,
servicios adicionales y tarifas regulares una vez se concluya el periodo promocional.

En adici6n,

conforme la informacién remitida por ARCOTEL, esta Intendencia ha evidenciado

que los planes de SAV ofertados durante el periodo 2018-2023, registrados por TEVECABLE en
el sistema de informacién y estadistica de los servicios de telecomunicaciones, mantuvieron una
tendencia constante, a excepcion de los planes 3 y 6, los cuales, tuvieron un ajuste a partir del

afio 2020, debiendo haber justificado ante ARCOTEL su incremento en razén a modificaciones
o mejoras de dichos planes.
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Ahora bien, con el fin de considerar el pronunciamiento del 6rgano de control del sector, esta
Intendencia solicit6é una reunién de trabajo con ARCOTEL, a la cual, la Direccion se refiri6 de la
siguiente forma:

.. esta Direccion considera importante referirse a la reunion de trabajo realizada con
ARCOTEL, el 20 de diciembre de 2023, en la cual, la Autoridad de telecomunicaciones
sefald:

e La Ley Orgénica de Telecomunicaciones — LOT, en su articulo 65.- Notificacion y vigencia.,
dispone lo siguiente: “Las tarifas deberan ser notificadas a la Agencia de Regulacion y
Control de las Telecomunicaciones con al menos cuarenta y ocho horas de anticipaciéon a la
fecha de entrada en vigencia de las mismas. Esta notificacién podra realizarse a través de
medios electronicos y bajo formatos y mecanismos previamente establecidos por la Agencia
de Regulaciéon y Control de las Telecomunicaciones. La notificacién oportuna de las tarifas
no implica aceptacién o aprobacion de las mismas, y quedan a salvo las acciones de
supervision y control que correspondan.” Por consiguiente, los permisionarios del Servicio
de Audio y Video por Suscripciéon (AVS) no realizan “solicitud de inscripciones”; sino que,
tienen la obligacion de notificar a la ARCOTEL, la creacién, modificacion,
extincion y dada de baja de tarifas-planes-promociones, los mismos que son
realizados, en funcién de la oferta comercial de cada empresa de AVS.

La ARCOTEL toma conocimiento de la notificacién tarifaria; y, se reserva el derecho de
aceptar o aprobar dicha tarifa. En caso de no existir observaciones, las tarifas notificadas
pasan a ser registradas en la base de datos de esta entidad técnica de control. Ademaés, es
importante senalar que, para este servicio no se encuentran establecidos
TECHOS TARIFARIOS, por lo tanto, son los prestadores de Audio y Video por
Suscripcion, que realizan las notificaciones, modificaciones o dadas de baja, en
funcién de su oferta comercial y las veces que consideren necesarias. La
notificacion de tarifas se realiza a través del sistema SIETEL (Sistema de Informacion de
Estadisticas de Telecomunicaciones); donde los prestadores suben mensualmente la
informacioén relacionada con tarifas. Por lo expuesto, es importante indicar que, la ARCOTEL
no da respuesta a ninguna solicitud de inscripcion por parte de los prestadores del AVS.
Conforme la disposicién establecida en el Articulo 65 de la LOT, se realiza el control de las
notificaciones de tarifas a la ARCOTEL; y, se consolida la informacién en un documento
técnico.

e Con relacion a las acciones de control que ejecutala ARCOTEL para verificar el cuamplimiento
de los parametros de calidad de los abonados/clientes/suscriptores, la autoridad de control
indic6 lo siguiente:

... considera las disposiciones establecidas en el REGLAMENTO PARA LA PRESTACION
DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES Y SERVICIOS DE RADIODIFUSION POR
SUSCRIPCION. La Ficha descriptiva del servicio de audio y video por suscripcién anexa
al REGLAMENTO PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES Y SERVICIOS DE RADIODIFUSION POR SUSCRIPCION
expedida con Resolucién 05-03-ARCOTEL-2016 el 28 de marzo de 2016, define los
parametros de calidad a aplicar vinculados con la prestacion del servicio y los derechos al
consumidor del servicio de audio y video por suscripcion:

Atencion de Reclamos.- El pardmetro a considerarse es el tiempo promedio de

resoluciéon 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 o
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persona responsable de atencién 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%

<7296% - 99%

Reparacion de Averias.- Para este caso se considerara el tiempo promedio de
reparacion de averias efectivas que se define como el tiempo promedio medido en horas
continuas que tarda en repararse una averia. Se lo 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
serd hasta 72 horas salvo los casos debidamente fundamentados que no sean
responsabilidad del prestador.

Tiempo de Respuesta del Prestador.- Para este 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. Los pardmetros a controlar se muestran en la
siguiente tabla:

Valor Objetivo (s) Porcentaje de Casos

< 5592%

> 55 8%

Interrupciéon y Restitucion del Servicio.- El prestador tiene la obligacion de
notificar a sus suscriptores por cualquier medio ya la Direccién Ejecutiva de la ARCOTEL
con por lo menos 48 horas de anticipacion cualquier interrupcion planificada que afecte
la prestacion del servicio por mas de 2 horas; y, notificar a la Direccion Ejecutiva de la
ARCOTEL con un maximo de 48 horas posteriores, cualquier interrupcion fortuita que
haya afectado la prestacion del servicio por mas de 2 horas. En caso de interrupcion del
servicio por causas imputables al prestador, cada usuario tiene derecho al rembolso por
parte del prestador por el tiempo en que no ha tenido el servicio, sean estas horas o dias,
el cual sera calculado en funciéon del pago mensual que realiza el usuario segiin plan
contratado.

Reclamos de Facturacion.- Para la presente norma se considerard para los
prestadores que tengan 500 o més suscriptores que de existir reclamos de facturacion al
proveedor de servicio, estos no podran exceder el valor objetivo del 1 por cada 100
facturas, para los prestadores que tengan menos de 500 suscriptores estos no podran
exceder el valor objetivo de 5 cada 100 facturas. Todos los prestadores del servicio deben
entregar trimestralmente a la Direccién Ejecutiva de la ARCOTEL, dentro de los primeros
quince (15) dias calendario, siguientes al trimestre en evaluacion, el reporte de los indices
de calidad.

o Los planes del SAV, no pueden ser modificados, y son de vigencia indeterminada,
ante lo cual el ente regulador ha precisado que los mismos pueden salir del mercado o de la
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oferta a los usuarios, pero los usuarios que adquirieron dicho plan se mantiene de
forma indeterminada o por la temporalidad pactada en el respectivo contrato.
(Enfasis afiadido)

De lo referido por el drgano regulador sectorial, esta Direccion resalta que si bien no existen
techos tarifarios en el servicio de audio y video por suscripcion, ARCOTEL garantiza que los
usuarios y consumidores que accedieron a un plan con una tarifa especifica, conserven las
condiciones comerciales mientras dure la relacién contractual, asi, el operador econémico
no podra modificarla sin justificacion, y por el contrario el ente de regulacion y control vigila
que dichas tarifas se mantengan en los mismos términos que fueron pactados inicialmente a
lo largo de la duracion del contrato.

En este punto, esta Intendencia considera que ARCOTEL si bien dejé claro que no existen techos
tarifarios de estos servicios, dicha agencia realizaria el control de las tarifas que reportan los
operadores econdmicos, que incluso vigilan que los usuarios que accedieron a un plan con una
tarifa especifica mantengan las condiciones ofertadas mientras dure la vigencia del contrato, en
otras palabras, esta Autoridad identifica que los operadores del servicio de television por
suscripcion no pueden modificar sus tarifas sin justificacion.

Para corroborar lo dicho por la agencia competente de telecomunicacion, esta Intendencia
solicit6 que: “... sobre los controles de las notificaciones de tarifas”, remita las resoluciones
relacionadas con aquellos casos en los que se han iniciado procesos administrativos
sancionadores y sus decisiones correspondientes, al respecto, el ente de control senal63”:

Respuesta ARCOTEL: Con relaciéon a los informes técnicos que fueron remitidos a los
organismos desconcentrados para el andlisis correspondiente al inicio de los
procedimientos administrativos sancionadores, se debe seiialar que, no
llegaron al inicio del PAS, (...)

Conforme lo indic6 ARCOTEL, esta Intendencia pudo constatar que no existen procedimientos
sancionatorios por modificacion de tarifas en contra del operador TEVECABLE.

Por todo lo mencionado en el presente analisis, esta Autoridad coincide con la DNICPD, por
cuanto no existe evidencia alguna que en la practica el operador TEVECABLE haya modificado
sus tarifas, en consecuencia, se evidencia que las quejas de los consumidores analizadas en la
etapa preliminar responderian a casos aislados donde el valor cobrado corresponderia a factores
justificados.

En conclusion, respondiendo el PJ4, esta Intendencia considera que no existen elementos de
conviccion que permitan presumir el cometimiento de actos de influencia indebida en la
modalidad de aprovechamiento de la debilidad o desconocimiento del consumidor por parte de
TEVECABLE de conformidad con el numeral 10 letra a) del articulo 27 de la LORCPM.

¢ Operador SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES SETEL S.A.

37 Mediante oficio Nro. ARCOTEL-CCON-2023-1309-OF constante con ID. 202310536.
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o Modalidad de aprovechamiento del desconocimiento o debilidad del
consumidor letra a) numeral 10 del articulo 27 de la LORCPM

Respecto de la modalidad de aprovechamiento del desconocimiento o debilidad del consumidor
letra a) numeral 10 del articulo 277 de la LORCPM, la Direccién sefial6:

De los hechos por los que es investigado el operador SERVICIO DE
TELECOMUNICACIONES SETEL S.A., conforme los antecedentes referidos, esta Direccion
considera pertinente citar las quejas remitidas por la Defensoria del Pueblo, en las cuales
conforme el analisis realizado en el informe de investigacion preliminar, se puedo identificar
al GRUPO TVCABLE, dado que las mismas hacen referencia al grupo TEVECABLE, el mismo
que es comprendido por SETEL y TEVECABLE:

La sefiora NN <! o> de julio de 2021, a través de la cual

manifiesta:

EL DIA o2 DE JULIO DE 2021 | PRESENTA

UNA SOLICITUD EN LA QUE SE HA REALIZADO UN DEBITO DE SU CUENTA POR UN
MONTO DE ALREDEDOR DE $500,00, SIN JUSTIFICACION ALGUNA POR PARTE DE
GRUPO TVCABLE, YA QUE LA RELACION CONTRACTUAL TERMINO HACE TIEMPO
ATRAS Y LOS PAGOS SE REALIZARON DE MANERA PUNTUAL.

Por otro lado, el Sefior | . - su queja del 23 de julio del 2021,

manifesto:

EN FECHA 23 DE JULIO DE 2021 SE RECIBE LA PETICION DE NN
I ' A CUAL SE SENALA QUE SE HAN PRESENTADO
INCONVENIENTES EN LA PRESTACION DEL POR PARTE DE GRUPO TVCABLE, POR
CUANTO SE REALIZO LA CANCELACION DEL SERVICIO Y SE PAGARON LOS VALORES
CORRESPONDIENTES; SIN EMBARGO, EN EL ANO 2021, SE COMUNICAN POR PARTE
DE GRUPO TVCABLE A SOLICITAR EL PAGO DE VALORES SIN DETERMINAR A QUE
CORRESPONDEN, SE HA NEGADO EL DERECHO AL RECLAMO CONFORME DETALLA
EN EL PETITORIO ANEXO.

Asi también, la sefiora || R »:cscnto 1a siguiente queja el 12 de agosto
del 2021:

EL DiA 12 DE AGOSTO DE 2021 | PRESENTA UNA

SOLICITUD EN LA QUE MANIFIESTA QUE EN ENERO DE 2018 TERMINO EL
CONTRATO CON GRUPO TVCABLE POR CAMBIO DE DOMICILIO; SIN EMBARGO,
HACE UNOS TRES O CUATRO MESES SE COMUNICAN A INFORMAR QUE MANTIENE
UNA DEUDA PENDIENTE.

El sefior | . <, su queja presentada el 16 de junio de 2020, manifesto:

SIN EMBARGO EL SERVICIO SIGUE SIENDO DEBITADO DE MI TARJETA DE CREDITO
DEL BANCO DE PACIFICO EN CONTRA DE LO CONVENIDO CON LA EMPRESA, YA QUE
MIS DEBITOS DEBIAN SER DESDE MI CUENTA BANCARIA Y NO DESDE MI TARJETA
DE CREDITO. TENGO LAS PRUEBAS CORRESPONDIENTES DE QUE MIS DEBITOS
DEBERIAN SER DESDE LA CUENTA BANCARIA Y SOLICITO LA DEVOLUCION DE LOS
VALORES CORRESPONDIENTES A LOS MESES DE ABRIL — MAYO Y JUNIO QUE HA
COBRADO SETEL. S.A.
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De las quejas revisadas, se evidencia que el operador SETEL S.A., por su relaciéon de poder
pudo haberse aprovechado de la debilidad de los consumidores, los cuales, conforme sus
quejas, habrian sido persuadidos a través de una presunta tarifa “promocional o servicios
gratuitos”, esto diferiria de las condiciones ofertadas inicialmente, significando un supuesto
cobro adicional al momento de la facturacion.

Conforme las quejas presentadas por los consumidores, esta Intendencia en su momento
observd que dichos usuarios habrian sido persuadidos a través de una presunta tarifa
“promocional o servicios gratuitos”, en los servicios ofertados por SETEL S.A., lo que habria
significado en la practica un valor adicional al momento de la facturacion. Esto conllevaria, a
determinar que el proveedor por su relacion de poder pudo haberse aprovechado de la debilidad
de los consumidores de estos servicios.

Esto se compagina con lo referido en el Informe de Resultados, especificamente en el anélisis
de influencia indebida, en el cual la Direccion analizo6 la existencia de la modificacion de tarifas
y si estas habrian devenido de una decision arbitraria por parte del proveedor.

En este sentido, esta Intendencia considera importante citar el analisis realizado por la DNICPD,
respecto de la supuesta modificacion de tarifas, conforme lo siguiente:

En adicion y de los hechos, por los que es investigado el operador SERVICIO DE
TELECOMUNICACIONES SETEL S.A., conforme los antecedentes referidos, esta Direccion
considera pertinente citar la clausula quinta del contrato del operador SETEL S.A.:

QUINTA: TARIFAS Y FORMA DE PAGO. - El precio que cancelara el USUARIO por los servicios
sera el vigente a la fecha de facturacidn mas impuestos, hasta la fecha de vencimiento indicada en
la factura Las formas de pago seran: débito bancario automatico en cuentas bancarias de o
mediante tarjeta de crédito cualquier Institucion Financiera; en casos especiales mediante el pago
directo al PROVEEDOR. En caso de mora, el USUARIO cancelara el valor total adeudado mas el
maximo interés por mora calculado con las tasas vigentes fijadas por el Banco Central a la fecha en
que se haya producido el no pago. De mantenerse el incumplimiento, el PROVEEDOR, podra
suspender temporal o definitivamente los servicios, sin perjuicio de recuperar los valores adeudados,
como por equipos o bienes entregados al USUARIO. De ser recurrente el retraso del pago de los
servicios por medio de débito bancario o mediante tarjeta de crédito, durante tres meses
consecutivos, el USUARIO autoriza cambiar el método, por pago directo al PROVEEDOR

De existir variacion en la tarifa de los servicios contratados y no sea aceptada por el USUARIO, el
PROVEEDOR podra terminar el contrato

Fuente: Oficio Nro. ARCOTEL-DEDA2023-0025-OF ID.262408 Anexo37059.

De la revision de la clausula quinta se evidencia que el operador SERVICIO DE
TELECOMUNICACIONES SETEL S.A., tendria la facultad de modificar las tarifas en
cualquier momento dentro del periodo de vigencia del contrato, siempre y cuando se
cumplan con las condiciones establecidas en la misma.

Ahora bien, dentro del expediente se solicit6 al operador econémico informacién a través del
CUESTIONARIO IX, ante lo cual el operador remiti6 su respuesta mediante Id 202304969,
y sefial6 lo siguiente:

4_ Detallar los medios a ravés de los que dio a conocer a los consumidores del SAYS, los cambios en las taritas durante el periodo 2013-hasta la actualidad; adicional
indicar el tiempo establecido para dar por aceptado los respectivos cambios de tarifas. Contestar en el siguiente formato:

w 2T, ™ snrerior [ ™ \nrorno [ scerrane EL cAREID DE TAR]
201 Plan Familiar HO Correo electrénica | 30 dias
201 Plan Premium H Carreo electronica | 30dias

Con relacion a la pregunta No 5, el operador econémico indico lo siguiente:
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5. Detallar los medios a través de los que dio a alos i del SAV. que el servicio en una i6n. los cambios en las tarifas durante el perioda
2019-hasta la idad: adicional indicar el tiempo establecido para dar por do los i bios de tarifas. Contestar en el siguiente formato:
a aceptacién mediante
2019 Bésico Asesor de vertas 5
firma del contrata
. aceptacion mediante
2019 Bésice Plus HD Asesor de ventas o=
firma del contrata
. aceptacion mediante
2019 Premium Asesor de ventas =
firma del contrata
. aceptacion mediante
2019 Premium Gold Asesor de vertas =
firma del contrato
aceptacién mediante
2019 Super Premium Asesor de vertas 5

firma del contrata

aceptacion mediante
Coneo electrénico y asesar de tErminos

wentas condiciones del
contrata

aceptacion mediante
Coneo electrdnico y asesor de términos y

wentas condiciones del
contrato

aceptacidn mediante
Coneo electrénico y asesar de tErminos

wentas condiciones del
contrata

aceptacion mediante
Coneo electrdnico y asesor de términos y

2020 - 2023 |Basico

2020 - 2023 |Bésico PlusHD

2020 - 2023 |Premium

2020 - 2023 | Premium Gold

wentas condiciones del
contrato
aceptacidn mediante
2020 - 2023 | Super Premium Conea electrénico y asesar de térmu?ms W
wentas condiciones del
contrata

Esto quiere decir que, el consumidor conoceria, a través de correo electronico o en la firma
del contrato de las condiciones del servicio que adquirid, incluso con la diferencia de las

tarifas promocionales, servicios adicionales y tarifas regulares una vez se concluya el periodo
promocional.

Por otro lado, a fin de identificar en la practica los hechos puestos en conocimiento por los
consumidores que presentaron sus quejas ante la Defensoria del Pueblo, la Intendencia
solicit6 a los operadores econémicos las facturas de los usuarios, no obstante, el operador

indico que el sistema que maneja requiere de informacion adicional para genera una copia
de la facturacion.

Sin embargo, a fin de corroborar las tarifas de los planes ofertados, esta Direcciéon conforme
la informacién remitida por ARCOTEL, reviso la tendencia de los precios de los planes de los

SAVS ofertados en el periodo 2018-2023 por el operador investigado, obteniendo los
siguientes resultados:

Grafico (...) Precios unitarios de los planes ofertados por GRUPO TEVECABLE,
periodo 2018-2023*
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%)
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c
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Fuente: ARCOTEL, 2023.
Elaboracion: DNICPD.
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*Informacién reportada hasta septiembre de 2023.

De acuerdo con la informacién constante en el SIETEL de la ARCOTEL, se observa que los
precios de los planes ofertados por GRUPO TEVECABLE, mantuvieron una tendencia
constante, a excepcion de los planes 3y 6, los cuales, tuvieron un ajuste a partir del aho 2020,
debiendo haber justificado ante ARCOTEL su incremento debido a modificaciones o mejoras
de dichos planes.

Al respecto, conforme las constancias procesales que obran del expediente, esta Intendencia
considera que el consumidor conoceria, a través de correo electréonico o en la firma del contrato,
sobre las condiciones del servicio que adquirid, incluso con la diferencia de las tarifas
promocionales, servicios adicionales y tarifas regulares una vez se concluya el periodo
promocional.

En adicion, conforme la informacion remitida por la ARCOTEL, esta Intendencia ha evidenciado
que los planes de SAV ofertados durante el periodo 2018-2023, registrados por GRUPO
TEVECABLE en el sistema de informacion y estadistica de los servicios de telecomunicaciones,
mantuvieron una tendencia constante, a excepcion de los planes 3 y 6, los cuales, tuvieron un
ajuste a partir del afio 2020, debiendo haber justificado ante ARCOTEL su incremento debido a
modificaciones o mejoras de dichos planes.

Ahora bien, con el fin de considerar el pronunciamiento del érgano de control del sector, esta
Intendencia solicit6 una reunion de trabajo con ARCOTEL, a la cual, la DNICPD se refiri6 en los
siguientes términos:

. esta Direcciéon considera importante referirse a la reunién de trabajo realizada con
ARCOTEL, el 20 de diciembre de 2023, en la cual, la Autoridad de telecomunicaciones
sefiald:

e La Ley Organica de Telecomunicaciones — LOT, en su articulo 65.- Notificaciéon y vigencia.,
dispone lo siguiente: “Las tarifas deberan ser notificadas a la Agencia de Regulacién y
Control de las Telecomunicaciones con al menos cuarenta y ocho horas de anticipaciéon a la
fecha de entrada en vigencia de las mismas. Esta notificacion podra realizarse a través de
medios electrénicos y bajo formatos y mecanismos previamente establecidos por la Agencia
de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones. La notificacién oportuna de las tarifas
no implica aceptacién o aprobacion de las mismas, y quedan a salvo las acciones de
supervision y control que correspondan.” Por consiguiente, los permisionarios del Servicio
de Audio y Video por Suscripcién (AVS) no realizan “solicitud de inscripciones”; sino que,
tienen la obligacion de notificar a la ARCOTEL, la creaciéon, modificacion,
extincion y dada de baja de tarifas-planes-promociones, los mismos que son
realizados, en funciéon de la oferta comercial de cada empresa de AVS.

La ARCOTEL toma conocimiento de la notificaciéon tarifaria; y, se reserva el derecho de
aceptar o aprobar dicha tarifa. En caso de no existir observaciones, las tarifas notificadas
pasan a ser registradas en la base de datos de esta entidad técnica de control. Ademaés, es
importante seialar que, para este servicio no se encuentran establecidos
TECHOS TARIFARIOS, por lo tanto, son los prestadores de Audio y Video por
Suscripcién, que realizan las notificaciones, modificaciones o dadas de baja, en
funcién de su oferta comercial y las veces que consideren necesarias. La
notificacion de tarifas se realiza a través del sistema SIETEL (Sistema de Informacion de
Estadisticas de Telecomunicaciones); donde los prestadores suben mensualmente la
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informacion relacionada con tarifas. Por lo expuesto, es importante indicar que, la ARCOTEL
no da respuesta a ninguna solicitud de inscripcion por parte de los prestadores del AVS.
Conforme la disposicion establecida en el Articulo 65 de la LOT, se realiza el control de las
notificaciones de tarifas a la ARCOTEL; y, se consolida la informacién en un documento
técnico.

Con relacion a las acciones de control que ejecuta la ARCOTEL para verificar el camplimiento
de los parametros de calidad de los abonados/clientes/suscriptores, la autoridad de control
indico lo siguiente:

... considera las disposiciones establecidas en el REGLAMENTO PARA LA PRESTACION
DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES Y SERVICIOS DE RADIODIFUSION POR
SUSCRIPCION. La Ficha descriptiva del servicio de audio y video por suscripciéon anexa
al REGLAMENTO PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES Y SERVICIOS DE RADIODIFUSION POR SUSCRIPCION
expedida con Resoluciéon 05-03-ARCOTEL-2016 el 28 de marzo de 2016, define los
parametros de calidad a aplicar vinculados con la prestacion del servicio y los derechos al
consumidor del servicio de audio y video por suscripcion:

Atencion de Reclamos.- El pardmetro a considerarse es el tiempo promedio de
resoluciéon 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 o
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%

<7296% -99%
Reparacion de Averias.- Para este caso se considerarid el tiempo promedio de
reparacion de averias efectivas que se define como el tiempo promedio medido en horas
continuas que tarda en repararse una averia. Se lo contabiliza desde el momento en que
se produce la notificaciéon al centro o persona responsable de atenciéon al cliente del
proveedor del servicio hasta la reparacion de la misma. El valor objetivo de este tiempo

serda hasta 72 horas salvo los casos debidamente fundamentados que no sean
responsabilidad del prestador.

Tiempo de Respuesta del Prestador.- Para este caso se considera el tiempo medido
en segundos que la persona responsable o centro de atencién al cliente del prestador del

servicio demora en responder una llamada. Los pardmetros a controlar se muestran en la
siguiente tabla:

Valor Objetivo (s) Porcentaje de Casos
<5592%
> 55 8%

Interrupcién y Restitucion del Servicio.- El prestador tiene la obligacion de
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notificar a sus suscriptores por cualquier medio ya la Direccion Ejecutiva de la ARCOTEL
con por lo menos 48 horas de anticipacién cualquier interrupcién planificada que afecte
la prestacion del servicio por mas de 2 horas; y, notificar a la Direccion Ejecutiva de la
ARCOTEL con un méximo de 48 horas posteriores, cualquier interrupcién fortuita que
haya afectado la prestacion del servicio por mas de 2 horas. En caso de interrupcion del
servicio por causas imputables al prestador, cada usuario tiene derecho al rembolso por
parte del prestador por el tiempo en que no ha tenido el servicio, sean estas horas o dias,
el cual sera calculado en funcién del pago mensual que realiza el usuario segin plan
contratado.

Reclamos de Facturaciéon.- Para la presente norma se considerarad para los
prestadores que tengan 500 o més suscriptores que de existir reclamos de facturacién al
proveedor de servicio, estos no podran exceder el valor objetivo del 1 por cada 100
facturas, para los prestadores que tengan menos de 500 suscriptores estos no podran
exceder el valor objetivo de 5 cada 100 facturas. Todos los prestadores del servicio deben
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.

o Los planes del SAV, no pueden ser modificados, y son de vigencia indeterminada,
ante lo cual el ente regulador ha precisado que los mismos pueden salir del mercado o de la
oferta a los usuarios, pero los usuarios que adquirieron dicho plan se mantiene de
forma indeterminada o por la temporalidad pactada en el respectivo contrato.
(Enfasis afiadido)

De lo referido por el 6rgano regulador sectorial, esta Direccion resalta que si bien no existen
techos tarifarios en el servicio de audio y video por suscripcion, ARCOTEL garantiza que los
usuarios y consumidores que accedieron a un plan con una tarifa especifica, conserven las
condiciones comerciales mientras dure la relacién contractual, asi, el operador econémico
no podra modificarla sin justificacion, y por el contrario el ente de regulaciéon y control vigila
que dichas tarifas se mantengan en los mismos términos que fueron pactados inicialmente a
lo largo de la duracion del contrato.

En este punto, esta Intendencia considera que importante referir que la ARCOTEL si bien dejo
claro que no existen techos tarifarios de estos servicios, dicha agencia realizaria el control de las
tarifas que reportan los operadores econémicos, que incluso vigilan que los usuarios que
accedieron a un plan con una tarifa especifica mantengan las condiciones ofertadas mientras
dure la vigencia del contrato, en otras palabras, esta Autoridad identifica que los operadores del
servicio de television por suscripcion no pueden modificar sus tarifas sin justificacion.

Para corroborar lo dicho por la agencia competente de telecomunicaciones, esta Intendencia
solicit6 que: “... sobre los controles de las notificaciones de tarifas”, remita las resoluciones
relacionadas con aquellos casos donde se ha iniciado procesos administrativos sancionadores y
sus decisiones correspondientes, al respecto, el ente de control senal63s:

Respuesta ARCOTEL: Con relaciéon a los informes técnicos que fueron remitidos a los
organismos desconcentrados para el anélisis correspondiente al inicio de los

38 Mediante oficio Nro. ARCOTEL-CCON-2023-1309-OF constante con ID. 202310536.
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De lo reportado por ARCOTEL se identifica que se levant6 un informe técnico respecto de las
tarifas notificadas por el operador SETEL, de las cuales, fueron conforme sefialan “este tema
fue tratado MINTEL, ARCOTEL y el prestador dejandose sin efecto el incremento en tarifas
del plan regular SD”, es decir, se evit6 por parte del 6rgano regulador que exista un posible
incremento, dejando sin posibilidad que exista modificaci6n alguna, lo que fue, ratificado en
la reunién de trabajo mantenida con ARCOTEL.

En otras palabras, el ente regulador sefialé que el operador SETEL, si bien fue observado
conforme las tarifas notificadas al ARCOTEL, no ha sido sancionado por modificacion de
tarifas de manera arbitraria, lo que quiere decir que no existe evidencia alguna que en la
practica el operador haya modificado sus tarifas, por otro lado, las quejas analizadas, se
tratarian de casos aislados de consumidores, donde su cambio de tarifa, en su mayoria,
responderia a factores justificados.

Conforme lo indic6 la ARCOTEL, esta Intendencia constaté que si bien se habrian levantado
informes técnicos respecto de las tarifas de SETEL, se dejo sin efecto el incremento que notifico
dicho operador, evitando por parte de la agencia de control, la posibilidad de modificacién
alguna.

Por todo lo mencionado en el presente analisis, esta Autoridad coincide con la DNICPD, por
cuanto no existe evidencia alguna que en la practica el operador SETEL haya modificado sus
tarifas y por el contrario cuando report6 su intencion de incremento el 6rgano regulador nego
dicho aumento, en consecuencia, se evidencia que las quejas de los consumidores analizadas en
la etapa preliminar responderia a casos aislados en los que los valores cobrados corresponderian
a factores justificados.

En conclusion, respondiendo el PJ5, esta Intendencia considera que no existen elementos de
conviccion que permitan presumir el cometimiento de actos de influencia indebida en la
modalidad de aprovechamiento de la debilidad o desconocimiento del consumidor por parte de
SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES SETEL S.A., de conformidad con el numeral 10 letra
a) del articulo 27 de la LORCPM.
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OCTAVO: ANALISIS DEL FALSEAMIENTO AL REGIMEN DE COMPETENCIA

Con relacion al anélisis del falseamiento de la competencia, esta Intendencia tiene en cuenta
que, conforme lo dispuesto en el articulo 26 de la LORCPM:

Art. 26.- Prohibicion.- Quedan prohibidos y seran sancionados en los términos de la presente Ley,
los hechos, actos o practicas desleales, cualquiera sea la forma que adopten y cualquiera sea la
actividad econémica en que se manifiesten, cuando impidan, restrinjan, falseen o
distorsionen la competencia, atenten contra la eficiencia econémica, o el bienestar
general o los derechos de los consumidores o usuarios. (Enfasis anadido)

En este sentido, el andlisis del falseamiento de la competencia busca identificar si el
cometimiento de las practicas desleales investigadas tuvo la capacidad de afectar de manera real
o potencial el régimen de competencia del mercado, para el caso en concreto, los siguientes sub-
mercados relevantes:

» Comercializacion al por menor de servicios de audio y video por suscripcion de planes de
gama baja, a nivel nacional, en el periodo 2018 hasta la actualidad;

« Comercializacion al por menor de servicios de audio y video por suscripcion de planes
gama media, a nivel nacional, en el periodo 2018 hasta la actualidad; y,

« Comercializacion al por menor de servicios de audio y video por suscripcion de planes de
gama alta, a nivel nacional, en el periodo 2018 hasta la actualidad.

Al respecto, el Informe de Resultados N.° SCE-INICPD-DNICPD-004-2024, la DNICPD senalo,
lo siguiente:

No obstante, en virtud de lo indicado en el apartado de “ANALISIS DE LAS CONDUCTAS”,
toda vez que en la presente causa se ha desvirtuado que los operadores econémicos
investigados DIRECTV ECUADOR CIA. LTDA,, CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES (CNT EP), CONSORCIO NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES (CONECEL), SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES SETEL
S.A (SETEL) y, TEVECABLE S.A. hayan incurrido en las practicas desleales investigadas,
esta Direccion determina que no existe falseamiento sobre el régimen de competencia dentro
de los mercados analizados en el presente informe.

Esta Intendencia coincide con lo sefialado por la Direccion, por cuanto en multiples ocasiones
esta misma Autoridad ha sefialado que si de los hallazgos del anélisis juridico se determina que
los operadores econémicos investigados no han incurrido en las practicas desleales, no es
consecuente que exista el falseamiento alguno sobre el régimen de competencia dentro de los
mercados determinados en la presente resolucion.

NOVENO: DETERMINACION DE LOS PRESUNTOS INFRACTORES DEL
COMETIMIENTO DE LA CONDUCTA DESLEAL.-

Conforme el anélisis realizado en la presente resolucion, esta Autoridad determiné que no hay

elementos de conviccion respecto de las practicas desleales por parte de los operadores
economicos investigados; por lo que, dentro del presente expediente no existen infractores.
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DECIMO: RESOLUCION

En uso de las atribuciones establecidas en la Ley Orgéanica de Regulacion y Control del Poder de
Mercado, y con base en los fundamentos de hecho, de derecho y anélisis econémico y juridico
realizado, esta Autoridad RESUELVE:

PRIMERO: Acoger el Informe de Resultados de la Investigacion N.° SCE-INICPD-DNICPD-
004-2024, emitido por la Direccion Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales.

SEGUNDO.- Ordenar el archivo del expediente de investigacion sustanciado en contra

DIRECTV ECUADOR C. LTDA., por el presunto cometimiento de practicas de
influencia indebida en la modalidad de aprovechamiento de la debilidad o
desconocimiento del consumidor y la suscripcion de contratos de adhesion que lesionen
los derechos de los usuarios y consumidores, practica desleal tipificada en el articulo 27,
naimero 10, letras a) y e) de la LORCPM, al no identificar los elementos constitutivos de
la conducta.

CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP, por el
presunto cometimiento de practicas de influencia indebida en la modalidad de
aprovechamiento de la debilidad o desconocimiento del consumidor y la suscripcion de
contratos de adhesion que lesionen los derechos de los usuarios y consumidores, practica
desleal tipificada en el articulo 27, namero 10, letras a) y e€) de la LORCPM, al no
identificar los elementos constitutivos de la conducta.

CONSORCIO ECUATORIANO DE TELECOMUNICACIONES S.A. CONECEL.,
por el presunto cometimiento de practicas de influencia indebida en la modalidad de
aprovechamiento de la debilidad o desconocimiento del consumidor y la suscripcion de
contratos de adhesion que lesionen los derechos de los usuarios y consumidores, practica
desleal tipificada en el articulo 27, namero 10, letras a) y e€) de la LORCPM, al no
identificar los elementos constitutivos de la conducta.

TEVECABLE S.A., por el presunto cometimiento de practicas de influencia indebida
en la modalidad de aprovechamiento de la debilidad o desconocimiento del consumidor,
practica desleal tipificada en el articulo 27, namero 10, letra a) de la LORCPM, al no
identificar los elementos constitutivos de la conducta.

SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES SETEL S.A., por el presunto
cometimiento de practicas de influencia indebida en la modalidad de aprovechamiento
de la debilidad o desconocimiento del consumidor, practica desleal tipificada en el
articulo 27, namero 10, letra a) de la LORCPM, al no identificar los elementos
constitutivos de la conducta

TERCERO.- Conforme lo previsto en la Ley Organica de Regulacion y Control del Poder de
Mercado, se deja a salvo el derecho de impugnacidon que asiste a las partes procesales del
presente expediente.
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CUARTO. - Una vez que el presente acto administrativo haya causado estado, notifiquese la
presente resolucion a la Intendencia General Técnica y se proceda a la publicacion, en su version
publica de la presente resoluciéon conforme lo dispuesto en la Ley Organica de Regulacién y
Control del Poder de Mercado y su Reglamento.

QUINTO. - Continte actuando la abogada Margarita Cafarte como secretaria de
sustanciacién, dentro de este expediente.- CUMPLASE Y NOTIFIQUESE .-

Abg. Carlos Andrés Alvarez Duque
INTENDENTE NACIONAL DE INVESTIGACION Y CONTROL DE PRACTICAS
DESLEALES
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