ESTADO PLURINACIONAL DE BOLIVIA
MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS, SERVICIOS Y VIVIENDA

RESOLUCION MINISTERIAL N° 2 7 4

Ltapaz, 30 SEP 2015

VISTOS: el recurso jerarquico planteado por Luis Eduardo Rejas Alurralde, en contra de
la Resolucidon Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TL LP 147/2015, emitida por la
Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes - ATT.

CONSIDERANDO: que el recurso jerarquico de referencia tuvo origen en los siguientes
antecedentes:

1. De conformidad con el Formulario ETEL_LPZ/002299/2014, en fecha 7 de abril de
2014, Luis Eduardo Rejas Alurralde presentd reclamacion directa en contra de ENTEL
S.A., manifestando que no desea el servicio de buzdn de voz, habiendo expresado que en
consulta a atencion del cliente le indicaron que no es posible la desactivacion automatica
del buzén de voz, sefialandole que si desea |la desactivacion debe despiazarse
fisicamente para realizar un tramite. En tal sentido, el reclamante sefalé que tal
desactivacion deberia poder hacerse de manera automatica y voluntaria desde la terminal
del usuario. En funcion a la reclamacion del interesado, el 14 de abril de 2014, ENTEL
S.A. resolvid lo siguiente: “se efectud el andlisis para la resolucion correspondiente,
reciamo improcedente: Sr. Cliente, le comunicamos que habiendo realizado el analisis de
su reclamo no es posible dar curso a su requerimiento seglin normativa” (fojas 8 y 9).

2. Dada ia disconformidad del usuaric con ia respuesta del operador, mediante nota de 28
de abril de 2014, presenté la respectiva reclamacién administrativa manifestando que es
ila primera vez que conoce de un operador que obliga a tener activado el servicio de
buzon de voz, observando que “Viva" proporciona un menl para la activacion y
desactivacion del buzén de voz y “Tigo” desactiva el servicio a través de una llamada a
“atencién al cliente’, resaltando que ese tipo de servicio debiera activarse Gnicamente con
el consentimiento del titular; observa que el servicio de buzén de voz es un
redireccionamiento no consentido de una comunicacion de cardcter privado protegida por
ia Constitucidn y la Deciaracion de los Derechos Humanos, destacando que tai servicio
vulnera su derecho a ia intimidad y privacidad, por lo que solicita se conmine al operador
a llevar adelante los procedimientos de reclamacion conforme a lo normativamente
establecido, facilitando el trdmite eilectrénico por la via escrita; se establezcan las
sanciones correspondientes a ENTEL S.A. por no cumplir con ios procedimientos de
reclamacidn normativamente estabiecidos; se sancione al operador por la imposicion
arbitraria de un Servicio de Vaior Agregado (del inglés Value-Added Services — VAS) que
vuinera derechos humanos y constifucionaies; se instruya a ENTEL S.A. a reconfigurar su
plataforma de manera que el usuario pueda activar o desactivar este servicio de acuerdo
a los estandares de la telefonia mdvil, mediante cédigos del tipo *#. (fojas 2 y 3).

3. A través de Auto ATT-DJ-A-ODE-TL LP 398/2014 de 3 de junio de 2014, la Autoridad
de Regulacion y Fiscalizacién de Telecomunicaciones y Transportes formuié cargos
contra ENTEL S.A. por |la presunta comision de la infraccién establecida en el inciso d)
paragrafo | del articulo 15 del Reglamento de Sanciones y Procedimientos Especiales por
infracciones al Marco Juridico Regulatorio del Sector de Telecomunicaciones, por el
presunto funcicnamiento irregular del sistema de atencidn de reclamos y de otros
servicios de asistencia al usuario (fojas 10 a 12).

4. A través de Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TL LP 634/2014 de
10 de octubre de 2014, la ATT declaré fundada la reclamacion administrativa interpuesta
por Luis Eduardo Rejas Alurralde en contra de ENTEL S.A. por la comisién de la
infraccién establecida en el inciso d), paragrafo | del articulo 15 del Reglamento de
Sanciones y Procedimientos Especiales por Infracciones al Marco Juridico Reguiatorio del
Sector de Telecomunicaciones, aprobado mediante Decreto Supremo N° 25950 e instruyo
al operador concretar la inhabilitacion del servicio de buzén de voz, previa validacion de
los datos personales del reclamante. Tales determinaciones fueron asumidas en base a
los siguientes argumentos (fojas 35 a 40):
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i} El analisis del casc en controversia se circunscribe a determinar si es factible dar curso
al requerimiento realizado por el reclamante de desactivacion del buzén de voz.

ii} De acuerdo al Informe Técnico ATT-DS-INF-TEC LP 753/2014 de 2 de octubre de
2014, los términos y condiciones provistos por el operador en caiidad de prueba de
descargo establecen en su inciso f), punto 10 que el abonado tendra derecho al acceso a
todos ios servicios posibles de acceder en el territorio nacional, desde la linea movil de
ENTEL S.A., salvo que expresamente solicite restricciones a accesos especificos
técnicamente factibles.

iii) En el punto 13, Servicios Suplementarios se establece que el Buzén de Voz permite
guardar en un buzén de voz inteligente todos los mensajes que el abonado recibe,
mientras su equipo terminal esté apagado, no conteste o se encuentre fuera de cobertura.
Para recuperar o escuchar sus mensajes de voz el abonado debe discar el nimero 106 y
seleccionar las opciones pregrabadas que se le presenten. La activacion del servicio es
automatica y gratuita, el precio por mensaje recuperado esta sujeto a tarifario vigente.

iv} Del analisis juridico de las pruebas presentadas por el operador y de! Informe emitido
por la Unidad de Fiscalizacidon y Control se estabiece que el operador no ha desvirtuado Io
aseverado por el usuario, en sentido de que es procedente legal y técnicamente la
desactivacion del servicio de buzon de voz.

v) Habiéndose evidenciado la factibilidad técnica y legal de la desactivacién del servicio
suplementario de buzén de voz solicitada por e! usuario y que el operador no atendié
dicho requerimiento se evidencia que ENTEL S.A. no brindé al solicitante una atencion
oportuna y pertinente, constatandose que la atencion prestada por el operador al usuario
es irregular.

vi) De acuerdo a las probanzas y ia vaioracion técnica de las pruebas citadas queda
demostrado que el operador no desvirtué el cargo formuiado, por io que corresponde
deciarar fundada la reclamacién administrativa a! existir la comisién de la infraccién
establecida en el inciso d), paragrafo |, articulo 15 dei Regiamento aprobado mediante
Decreto Supremo N° 25950.

5. Verificada la nofificacién con la Resolucién Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-
ODE-TL LP 634/2014, mediante nota de 10 de noviembre de 2014 Luis Eduardo Rejas
Alurralde formulé recurso de revocatoria en contra de la mencionada resolucién,
exponiendo que el ente regulador no analizé la totalidad de las alegaciones planteadas
por su persona, sin haberse referido a sus requerimientos de que: i) se conmine a ENTEL
S.A. a tramitar las reclamaciones de conformidad a lo normativamente establecido,
facilitando el tramite electrénico por la via escrita; ii} se sancione al operador por no
tramitar las reclamaciones conforme a la normativa; iii) se sancione al operador por la
imposicion arbitraria de un servicio VAS; iv) se instruya a [a operadora a reconfigurar su
plataforma de manera que el usuario pueda activar o desactivar este servicio mediante
codigos del tipo *# (fojas 45 a 46).

6. A través de Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TL LP 147/2015 de 5 de
febrero de 2015, el reqgulador acepté en parte el recurso de revocatoria interpuesto por
Luis Eduardo Rejas Alurraide en contra de la Resolucién Administrativa Regulatoria ATT-
DJ-RA-ODE-TL LP 634/2014 e instruyé a ENTEL S.A. que demuestre ia factibilidad de
activar o desactivar el servicio de “buzon de voz' de manera remota exponiendo la
conveniencia y afectacion hacia la generalidad de los usuarios. Tal determinacion fue
asumida en funcion a lo siguiente (fojas 63 a 70):

i) En cuanto a que el operador debiera “facilitar el trAmite electrénico por la via escrita”,
cabe hacer referencia al articulo 11 del Instructivo para el procedimiento de atencion,
informacién y reclamacion del sector de Telecomunicaciones y Tecnologias de
Informacion y Comunicacion aprobado mediante Resolucion Administrativa Regulatoria
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ATT-DJ-RA-ODE-TL 0322/2013 de 28 de junic de 2013 que determina que tede operador
y proveedor debera gestionar una plataforma de atencion e informacién remota, de lo cual
se advierte que la norma no exige la modalidad de tramitacién a la que hace referencia el
interesado, advirtiéendose que ENTEL S.A. cumple con lo normativamente establecido.

ii) Respecto al requerimiento del recurrente de que se sancione a ENTEL S.A. por no
tramitar los procedimientos de reclamacién directa conforme a ley, debe decirse que no es
evidente que el referido operador dejara de aplicar los procedimientos legalmente
establecidos para la tramitacién de las reclamaciones.

iii) En relacion al requerimiento de que se sancione a ENTEL S.A. por la imposicidn
arbitraria de un servicio VAS, debe decirse que el servicio de "buzdén de voz' no se
constituye en un servicio de valor agregado, destacandose que de la revision de los
términos y condiciones de provisidn del servicio se evidencia que el servicio de “buzédn de
voz” se constituye en un servicio suplementario, de manera que los usuarios podran
solicitar 1a desactivacion del servicio, correspondiende que cada operador proceda a la
desactivacion del servicio de acuerdo a su capacidad técnica.

iv) En cuanto al requerimiento del interesado para que se instruya al operador la
reconfiguracion de su plataforma a objeto de que el usuario pueda activar o desactivar el
servicio mediante codigos del tipo *#, debe decirse que no es factible instruir la
reconfiguracion de una plataforma sin conocer ia factibilidad técnica del cumplimiento de
tal instructiva, observandose que si bien ENTEL S.A. infringié el inciso d) del articulo 15
del Reglamento aprobado mediante Decreto Supremo N° 25950, no es posible agravar la
situacion actual del recurrente en sujecion a lo establecido por el paragrafo Il del articulo
63 de la Ley N° 2341,

7. Verificada la notificacion con [a Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TL
LP 147/2015 en fecha 19 de febrero de 2015, el dia 2 de marzo de 2015, Luis Eduardo
Rejas Alurralde presentd recurso jerarquico en el que manifesté lo siguiente (fojas 76 a
80):

i) El ente regulador no analizé las alegaciones planteadas en e! recurso de revocatoria ni
las contradijo.

if) Los temas principales de la reclamaciéon se refieren a 1) la vulneracién del
procedimiento de reclamaciones y 2) el desvio de llamadas del buzén de voz en cuanto a
su configuracién y modo de hacerlo.

iii) No es evidente gue lo normativamente establecido fuera cumplido en la atencién del
reclamo como concluye falazmente la Autoridad fiscalizadora.

iv) El ente regulador no considerd lo establecido por el paragrafo | del articulo 58 del
Decreto Supremo N° 27172 que determina que la empresa o entidad regulada se
pronunciarad por la procedencia o improcedencia de la reclamacién, dejando constancia
escrita de su decision. Si decide la procedencia de la reclamacion adoptara todas las
medidas necesarias para, devolver los importes indebidamente cobrados, recuperar o
reponer, cuando corresponda, equipos e instalaciones dafiados y en general toda medida
destinada a evitar perjuicios a los usuarios, La decision debera cumplirse en un plazo
maximo de 20 dias.

v) El ente regulador hace referencia al instructivo relativo a reclamaciones del sector de
telecomunicaciones aprobado mediante Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-
RA-ODE-TL 0322/2013 para sostener que éste no sefiala que el tramite deba ser
efectuado electrénicamente por escrito.

vi) Ei ente regutador carece de |a atribucion de legislar y normar, destacandose ademas
gue un simple instructive no puede estar por encima de la normativa.
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vii) El operador no procedié de conformidad a la normativa vigente ni a sus propios
términos y condiciones para la provision del servicio al negarse a comunicar su decision
por via escrita, algo que en ocasiones si hizo.

viii) En cuanto a su considerando 4, argumento 2 en el que se expresa que la
reclamacién fue tramitada conforme a procedimiento, lo ya expuesto en la anterior
alegacion en sentido de que el operador se negé a comunicar su decisién por via escrita
sigue siendo aplicable.

ix} En cuanto a los argumentos 3 y 4 del considerando 4, referidos a que en opinién del
regutador no seria procedente |la desactivacién del servicio de buzon de voz via internet, a
gue dicho servicio no seria un servicio de valor agregado sino un servicio suplementario y
a gue no podria reconfigurarse la plataforma de ENTEL S.A. sin conocer la factibilidad
técnica para atender el requerimiento del reclamante para activar o desactivar el servicio
de buzdn de voz, el interesado observa gque si se examina su reclamacion ante la ATT, se
podra observar que en ninglin momento requirid la posibilidad de desactivacion de voz via
internet.

x) También hay que tomar en cuenta que el servicio de buzén de voz, técnicamente, es
un simple desvio o transferencia de llamada, quedando claro que si es posible transferir
una llamada, como admiten los Términos y Condiciones de Provision del Servicio, se
puede hacerio para el buzén de voz.

xi) En el escrito de reclamacion ya se menciond que este tipo de sistema es un estandar
internacional para la tecnologia GSM, por lo que no hay razon para que no esté en
funcionamiento en este caso.

xii) El efecto del servicio no es perjudicial para ningun usuario pues por el contrario le
permite tener control del uso del servicic a conveniencia.

xiii) Resulta inédito que {a autoridad pida un informe de caracter probatorio que se tenga
que entregar posteriormente a la toma de la resolucién, aspecto que de por si determina
la nulidad del acto impugnado.

xiv) Por lo referido solicita la anulacion de la resoluciéon recurrida y se resuelva de
acuerdo a los argumentos expuestos, dictandose las sanciones correspondientes de
acuerdo a los dos puntos expuestos en el argumento segundo del recurso jerarquico
planteado referidos a 1) {a vulneracion del procedimiento de reclamaciones y 2) El desvio
de llamadas del buzon de voz en cuanto a su configuracion y modo de hacerlo.

8. Mediante Auto RJ/AR-016/2015 de 9 de marzo de 2015, este Ministeric de Obras
Publicas, Servicios y Vivienda radicé el recurso jerarquico interpuesto por Luis Eduardo
Rejas Alurralde, en contra de la Resolucién Administrativa Regutatoria ATT-DJ-RA TL LP
147/2015 (fojas 84).

CONSIDERANDO: que a través de informe Juridico MOPSV/DGAJ N° 908/2015 de 22 de
septiembre de 2015, la Direccién General de Asuntos Juridicos de este Ministerio,
producto del analisis del recurso jerarquico gue ahora se examina, recomendd la emision
de Resolucidn Ministerial por medio de la cual se acepte el recurso jerarquico planteado
por Luis Eduardo Rejas Alurralde, en contra de la Resolucion Administrativa Regulatoria
ATT-DJ-RA TL LP 147/2015, revocando totalmente dicha resolucion y en su mérito
revocar la Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TL LP 634/2014.

CONSIDERANDOQ: que analizados los antecedentes del recurso jerarguico motivo de
autos y lo expuesto en el Informe Juridico MOPSV/DGAJ N°® 908/2015, se tienen las
siguientes conclusiones:

1. El paragrafo | del articulo 54 del Reglamento a la Ley N° 2341 de Procedimiento
Administrativo para el SIRESE aprobado mediante Decreto Supremo N® 27172 dispone
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que el usuario tiene el derecho de recibir por parte de la empresa o entidad regulada, a
traveés de su Oficina ODECO, la debida atencion y procesamiento de sus reclamaciones
por cualquier deficiencia en la prestacién del servicio.

2. El articulo 58 del mismo reglamento dispone que la empresa se pronunciara por la
procedencia o improcedencia de la reclamacion, dejando constancia escrita de su
decision. Si decide la procedencla de la reclamacidén adoptard todas las medidas
necesarias para, devolver los importes indebidamente cobrados, reparar o reponer,
cuando corresponda, equipos e instalaciones dafiados y en general toda medida
destinada a evitar perjuicios a los usuarios. La decision debera cumplirse en un plazo
maximo de 20 dias.

3. El paragrafo Ii del articulo 63 del referido Reglamento determina gue en materia de
reclamaciones administrativas la carga de la prueba sera del operador.

4. El inciso b) del paragrafo Il del articulo 65 del Reglamento a la Ley N° 2341 de
Procedimiento Administrativo para el SIRESE aprobade mediante Decreto Supremo N°
27172 establece que en la misma resolucién que declare fundada la reclamacion se
dispondra la devolucién de los importes indebidamente cobrados o la reparacién o
reposicién de equipos y en generai, toda medida necesaria para asequrar |a proteccién de
los usuarios ¢ consumidores.

5. El literal d. del paragrafo | del articulo 15 de!l Regiamento de infracciones y
Procedimientos Especiales por Infracciones al Marco Juridico Regulatorio del Sector de
Telecomunicaciones aprchado mediante Decreto Supremo N° 25950 establece que
constituye infraccién contra los derechos del usuario el funcionamiento irregular del
sistema de atencién de reclamaciones y de otros sistemas de atencidon del usuario.

6. £l paragrafo | del articulo 16 del citado Reglamento dispone que seran sancionadas
con multa de doscientos a trescientos cincuenta dias multa o inhabilitacion temporal de
cien a ciento setenta y cinco dias, las infracciones cometidas contra la generalidad de los
usuarios o un numero significativo de ellos establecidas en los incisos a), b), ¢), d) y e) del
paragrafoc | del articulo 15. El ndmero significativo sera establecido por Ia
Superintendencia de Telecomunicaciones para cada caso.

7. En funcién a los antecedentes del caso y considerando el marco normativo aplicable,
corresponde manifestar respecto a que el ente regulader no analizé las alegaciones
planteadas en el recursc de revocatoria ni las contradijo, que de la revision de la
Resolucidén Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TL LP 147/2015, paginas 5 a 8,
correspondientes a fojas 67 a 69 del expediente se evidencia que el ente regulador se
refirid a la argumentacién planteada por el recurrente, pero sin dar debida satisfaccién a
las pretensiones del interesado, subsistiendo el problema de fondo cbservado por el
usuario relativo a la dificultad en la deshabilitacién del servicio de buzén de voz prestado
por ENTEL S A.

8. En cuanto a que los temas principales de la reclamacién se refieren a 1) la vulneracién
del procedimiento de reclamaciones y 2) el desvic de llamadas del buzén de voz en
cuanto a su configuracién y modo de hacerlo, debe decirse gue el objeto de la
reclamacién fue definido por el Auto ATT-DJ-A-ODE-TL LP 398/2014 de 3 de junio de
2014, dictado por la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacién de Telecomunicaciones y
Transportes, en el que se formularon cargos contra ENTEL S.A. por la presunta comision
de la infraccion establecida en el inciso d) paragrafo | del articulo 15 del Reglamento de
Sanciones y Procedimientos Especiales por Infracciones al Marco Juridico Regulatorio del
Sector de Telecomunicaciones, por el presunto funcionamiento irregular dei sistema de
atencién de reclamos y de otros servicios de asistencia al usuario, destacandose que el
fondo de la controversia se refiere a la negativa del operador a desactivar el buzén de voz
del usuario, observandose de la revision de antecedentes que la reclamacion fue
declarada fundada por el regulador por el funcionamiento irregular del servicio de atencién
de reclamos y de otros servicios de asistencia al usuario, dado que ENTEL S.A. no dio al
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reclamante una solucidon adecuada a su requerimiento de desactivacién del buzén de
mensajes.

Adicionalmente, se advierte que el procedimiento de reclamacion tampoco fue tramitado
conforme a los parametros normativamente establecidos por parte de ENTEL S.A,
considerando que:

i) De la revision del expediente, si bien a fojas @ cursa la respuesta a un reclamo
declarado improcedente, en dicho instrumento no figura ningun dato del usuario que
permita vincularlo con el reclamo de Luis Eduardo Rejas Alurralde, destacandose ademas
que tal respuesta carece de las firmas que pudieran otorgarle alguna autenticidad y
validez.

ii) En respuesta al Auto de Apertura de Término Probatorio dispuesta mediante Auto
RJ/AP-004/2015, en el que esta Cartera de Estado solicité “se informe detalladamente de
qué manera y en qué fecha el operador comunicd a Luis Eduardo Rejas Alurralde su
determinacion de declarar improcedente la reclamacion directa presentada’ el ente
regulador manifestd que “no existe constancia de que el operador haya realizado la
informacién al abonado Luis Eduardo Rejas Alurralde” (Informe Técnico ATT-DTLTIC-INF
TEC LP 742/2015 de 31 de julio de 2015 - fojas 120 a 123).

9. En cuanto a que no es evidente que Io normativamente establecido fuera cumplido en
la atencion del reclamo como concluye el ente regulador, debe decirse que elio es asi,
porque si bien la reclamacion fue declarada fundada por el funcionamiento irregular del
sistema de atencion de reclamos y de otros servicios de asistencia al usuario, el ente
regulador no adoptéd las medidas necesarias para resolver el problema del usuario que va
mas alla de la instruccion de la ATT de suspension del servicio de buzén de voz, porque
el procedimiento de reclamacién debe tender a garantizar al usuario una prestacion
adecuada del servicio y no simplemente servir como un canal de comunicacién con el
cperador como se advierte en este caso, para ia deshabilitacién de un servicio.

10. En relacién a que el ente regulador no considerd lo establecido por el paragrafo | del
articulo 58 del Reglamento aprobado mediante el Decreto Supremo N° 27172 que
determina que la empresa o entidad regulada se pronunciara por ia procedencia ©
improcedencia de Ia reclamacién, dejando constancia escrita de su decision, cabe
precisar que en el caso en analisis el reciamo habria sido declarado como improcedente
por ENTEL S.A., no obstante y como se manifesté precedentemente, a fojas @ del
expediente cursa una respuesta que declara ia improcedencia de un reciamo, pero que no
permite ser asociado con el caso en controversia y que carece de las firmas que debieran
acreditar su autenticidad y validez.

11. Respecto a que el ente regulador hace referencia al instructivo relativo a
reclamaciones del sector de telecomunicaciones aprobado mediante Resolucién
Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TL 0322/2013 para sostener que éste no
seflala que el tramite deba ser efectuado electrénicamente por escrito, corresponde
expresar que el paragrafo Il del articulo 55 del Reglamento aprobade mediante Decreto
Supremo N° 27172 determina que la reclamacién sera presentada en forma escrita o
verbal, gratuita, por cualquier medio de comunicacién, dentro de los 20 dias del
conocimiento del hecho, acto u omisién que la motiva, por lo que se evidencia que la ATT
realiza una apreciacion parcial e incorrecta de la normativa al rechazar la posibilidad de
que la reclamacion directa se realice a través de medios electronicos escritos de
comunicacioén.

12. Scbre lo expresado en sentido de que el ente regulador carece de la atribucion de
legislar y normar, destacandose ademas que un simple instructivo no puede estar por
encima de la normativa, cabe destacar que el ente regulador Gnicamente cuenta con la
atribucion de emitir manuales, instructivos, circulares y procedimientos, destacandose en
todo caso que éstos no pueden estar por encima de otras normas jerarquicamente
superiores, en funcién de lo cual debe reiterarse que en el caso en controversia
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efectivamente la reclamacion puede ser realizada a través de cualquier medio de
comunicacion, como la normativa vigente expresamente lo establece.

13. En cuanto a que el operador no procedié de conformidad a la normativa vigente ni a
sus propios términos y condiciones para la provision del servicio al negarse a comunicar
su decisidn por via escrita, algo que en ocasiones si hizo, debe decirse en el marco de lo
expuesto en los numerales 8. y 10. precedentes, que no es evidente que la decision de
ENTEL S.A. respecto de la reclamacion directa planteada por el usuario fuese plasmada
por escrito y fuera puesta en conocimiento del usuario.

14. En cuanto a que el operador debiera ser sancionado por no haber comunicado su
decision por via escrita y por haber impuesto arbitrariamente un servicio VAS al usuario,
corresponde que el ente regulador analice lo requerido por el interesado a tiempo de
presentar su reclamacién administrativa y emita pronunciamiento expreso fundando su
decisidon en los parametros normativos aplicables.

16. En relacion a la instruccion que debiera impartirse a ENTEL S.A. para que reconfigure
su plataforma y a que en ningln momento se solicitd la posibilidad de desactivacion de
voz via internet, corresponde iguaimente que la ATT requiera al operador la adopcion de
todas las medidas tendientes a facilitar la activacion y desactivacion del buzon de voz de
los usuarios que asi lo soliciten, evitando que para lograr tal propésito deban desplazarse
fisicamente para realizar el tramite.

16. Sobre lo sefalado en sentido de que el servicio de buzén de voz, técnicamente, es un
simple desvio o transferencia de llamada, quedando claro que si es posible transferir una
llamada, como admiten los Términos y Condiciones de Provisidon del Servicio, se puede
hacerlo para el buzén de voz, cabe expresar que tal aspecto debe ser dilucidado por el
ente regulador a objeto de permitir activaciones y desactivaciones automaticas del buzén
de voz por parte de los usuarios, 0 en caso de imposibilidad técnica comprobada se
asuman todas las medidas necesarias para facilitar la activacion y desactivacion del
buzdn de voz de los usuarios a simple solicitud de éstos.

17. Respecto a que el recurrente en su escrito de reclamaciéon ya mencioné gque este tipo
de sistema es un estandar internacionai para la tecnologia GSM, por lo que no hay razén
para que no esté en funcionamiento en este caso, debe decirse que efectivamente dichos
parametros de servicio podrian ser mas ventajosos para los usuarios, por lo que en la
linea de lo expresado compete a la ATT realizar un analisis minucioso para corroborar o
desvirtuar lo expresado por el recurrente.

18. En cuanto a que el efecto del servicio no es perjudicial para ningin usuario pues por el
contrario le permite tener control del uso del servicio a conveniencia, debe decirse que
esta instancia concuerda con lo expuesto por el interesado, de manera que procede que
el ente regulador asuma las determinaciones mas apropiadas para que ENTEL S.A.
facilite la activacion y desactivacion del servicio, evitando en todo caso que los usuarios
deban desplazarse fisicamente para realizar el tramite.

19. En relacidn a que resuita inedito que la autoridad pida un informe de caracter
probatorio que se tenga que entregar posteriormente a la toma de la resolucion, aspecto
que de por si determina la nulidad del acto impugnado, debe decirse que corresponde a
ENTEL S.A. demostrar la factibilidad de activar o desactivar el servicio de buzén de voz
de manera remota para la generalidad de los usuarios, no obstante tal demostracién debié
ser realizada con caracter previo a la resolucién de la reclamacién administrativa
presentada por el usuario a la ATT a objeto de que el ente regulador en dicho acto
administrativo pudiera determinar la manera de atender debidamente lo reclamado por el
interesado, a objeto de establecer los pardmetros para facilitar la activacion vy
desactivacion del servicio de buzén de voz.

20. De todo lo sefialado, se observa que en el caso en controversia, si bien el ente
regulador formalmente dio la razén al reclamante, ello no generd una solucidon
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satisfactoria a favor del usuario, porque no es evidente que ENTEL S.A. cuente con una
metodologia de activacion y desactivacién del servicio de buzdn de voz que a ese
respecto demuestre un funcionamiento regular de sus sistemas de asistencia al usuario,
por lo que es necesario que el ente regulador cumpla con emitir una determinacion que se
subordine al inciso b) del paragrafo Il del articulo 65 del Reglamento a la Ley N° 2341 de
Procedimiento Administrativo para el SIRESE aprobado mediante Decreto Supremo N°
27172

21. lgualmente es importante destacar que corresponde a la ATT garantizar que el
procedimiento de reclamacidén directa sea debidamente tramitado por los operadores
quienes tienen obligacién de pronunciarse por la procedencia o improcedencia de la
reclamacién, dejando constancia escrita de su decision conforme exige el articulo 58 del
Reglamento a la Ley N° 2341 de Procedimiento Administrativo para el SIRESE aprobado
mediante Decreto Supremo N° 27172.

22. Por todo lo referido y en el marco del inciso b) del articulo 16 del Decreto Supremo N°
0071 y del inciso b) dei paragrafo il del articulo 91 del Reglamento aprobado por el
Decreto Supremo N° 27172, corresponde aceptar el recurso jerarquico planteado por Luis
Eduardo Rejas Alurralde, en contra de la Resoluciéon Administrativa Regulatoria ATT-DJ-
RA TL LP 147/2015, revocandola totaimente y en su mérito revocar la Resolucion
Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TL LP 634/2014.

POR TANTOQO:
Eil Ministro de Obras Publicas, Servicios y Vivienda, en gjercicio de sus atribuciones,
RESUELVE:

PRIMERO.- Aceptar el recurso jerarquico planteado por Luis Eduardo Rejas Alurralde, en
contra de ia Resolucidn Administrativa Reguiatoria ATT-DJ-RA TL LP 147/2015,
revocando totaimente dicha resolucién y en su mérito revocar la Resolucién Administrativa
Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TL LP 634/2014.

SEGUNDO.- Instruir a la Autoridad de Reguiacion y Fiscalizacién de Telecomunicaciones
y Transportes la emisién de un nuevo acto por el que se resuelva la reclamacion
administrativa presentada por Luis Eduardo Rejas Alurralde en contra de ENTEL S.A,,
considerando los criterios de adecuacion a derecho contenidos en la presente Resolucién,
en un plazo de 10 dias, de conformidad al inciso b) del paragrafo | del articulo 65 del
Reglamento a la Ley de Procedimiento Administrativo para el SIRESE aprobado mediante
Decreto Supremo N° 27172.

Comuniquese, registrese y archivese.
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