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RESOLUCION MINISTERIAL N° 1 4 7
La Paz, 2 3 ABR. 2018

VISTOS: El recurso jerarquico planteado por Yuri Carlos Omar Benitez Rossel y Jessica Pilar
Montafio Quispe, en representacion de la Empresa Nacional de Telecomunicaciones Sociedad
Anodnima - ENTEL S.A., en contra de la Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TL LP 96/2017
de 29 de agosto de 2017, emitida por la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de
Telecomunicaciones y Transportes.

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

1. Mediante Auto ATT-DJ-A TL LP 59/2017 de 16 de enero de 2017, la Autoridad de Regulacion
y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes formuld cargos en contra de ENTEL S.A.
por el presunto incumplimiento a sus obligaciones contractuales respecto a la Meta "Tiempo de
Respuesta del Operador" del‘Servicio Local de Telecomunicaciones, conforme lo establecido en
el inciso G, Anexo 5 del Contrato de Concesion (Autorizacion Transitoria Especial) N° 512/99 de
28 de enero de 1999, de acuerdo a lo sefialado en el Considerando 4 del presente Auto y
descrito en el siguiente cuadro (fojas 9 a 14):

Meta Servicio Contrato ASL Valor Objetivo | Valor Obtenido

Tiempo de Respuesta del Operador Local N° 512/99 San Borja 95.00% 91.05%

2. A través de Nota SAR/1703255 de 31 de marzo de 2017 ENTEL SA contestd a la
formulacion de cargos efectuada y presentd descargos (ijaS 20 a'25)

3. Mediante Resolucién Sancionatoria ATT-DJ-RA S-TL LP 52/201? emitida el 16 de mayo de
2017, la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacién de Telecomunicaciones y Transportes declaré
probados los cargos formulados en contra de ENTEL S.A. mediante Auto ATT-DJ-A TL-LP
59/2017, por incumplimiento a sus obligaciones contractuales respecto a la Meta "Tiempo de
Respuesta del Operador" del Servicio Local de Telecomunicaciones, de acuerdo a lo establecido
en el inciso G, Anexo 5'del Contrato de Concesion (Autorizacién Transitoria Especial) N® 512/99
de 28 de enero de 1999 e impuso la sancién de Bs150.000.- en consideracion a lo siguiente
(fojas 42 a 49):

i) La metodologia y féormula aplicada por el operador para el cdlculo de la Meta Tiempo de
Respuesta del Operador del Servicio Local de Telecomunicaciones, no se adecua al objetivo de
la meta que es ofrecer al usuario una pronta atencién a todas las llamadas recibidas, como
sefiala su condicién contractual.

ii) El uso del parametro "llamadas atendidas" por parte del operador, limita el universo de
intentos de llamadas a un nimero menor de usuarios que realizaron una llamada de reclamo o
solicitud de informacién, haciendo que no se mida el objetivo central de la Meta; en cambio, la
ATT al utilizar en la medicién el parametro "llamadas recibidas", contempla todas aquellas
llamadas cursadas por los usuarios para identificar cuan pronta fue la atencion a todas las
llamadas recibidas. El uso de la metodologia y férmula aplicada por la ATT para calcular la Meta,
se adecua al objetivo principal de la Meta, toda vez que toma en cuenta a las llamadas recibidas
de todos los usuarios que realizaron una llamada al Call Center, sin discriminar del total de
llamadas aquellas atendidas por un operador humano. Los valores obtenidos reflejan la
condicion contractual y el objetivo central de mediciéon de la Meta "Tiempo de Respuesta del
Operador" del Servicio Local de Telecomunicaciones para la gestion 2014; estableciendo que
ENTEL S.A. obtuvo un valor de 91.05%, siendo 95% el valor objetivo establecido en su Contrato.

iii) ENTEL S.A. solicité la revisién de la legitimidad sobre el fundamento que se estaria
considerando para declarar la Meta incumplida, dado que se estaria contradiciendo con lo
establecido en el apartado D.5 (Dictamen: Metas del Servicio Local) del informe de la empresa
consultora, en el cual se sefiala como No Posible de Evaluar; dicha aseveracion se basa en el
argumento de que la ATT habria empleado una metodologia diferente a la aplicada por el
operador para medir dicha Meta. Al respecto, dentro el proceso de evaluacion de la Meta se
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identifico que ENTEL S.A. no realiza discriminacién en la atencién a las llamadas a través del
codigo 800101010, hecho confirmado en la documentacion presentada por el operador, asi
como en la inspeccion en sitio. Al no poder discriminar la llamada por Area de servicio (Origen
de la llamada) y Tipo de llamada (Local, Nacional e Internacional), la Consultora menciona en su
informe la imposibilidad de evaluar la Meta; esa imposibilidad se limita Unicamente a la
discriminacion del tipo de trafico y no asi a la utilizacion de los archivos fuente para obtener el
calculo. Bajo ese entendido, la ATT utilizé los archivos fuente extraidos del sistema de
informacién del operador AVAYA, a través del sistema de Administrador de llamadas (Call
Management System — CMS), los cuales son: Datos 2014 Fija.xIsx y 800101010 Servicio Local
y Larga Distancia.txt Como indicé el operador en su procedimiento operativo, no discriminé el
trafico por origen y tipo de llamada, razén por la cual se determiné utilizar el valor medido para la
Meta "Tiempo de Respuesta del Operador" de los Servicios de Local y Larga Distancia Nacional
e Internacional, toda vez que esta meta tiene como objetivo establecer la prontitud en la
atencion de todas las llamadas recibidas a los centros de atencion al cliente. Con base en la
documentacion remitida por ENTEL S.A. se ratifica el valor medido de la Meta.

iv) En lo referente a la multa ENTEL S.A., de acuerdo a lo dispuesto en el inciso G, Anexo 5
del Contrato de Concesion, incumplio Ia Meta "Tiempo de Respuesta del Operador" del
Servicio Local de Telecomunicaciones para la gestion 2014, al haber alcanzado el valor de
91.05% por debajo de 95% establecido corresponde aplicar una multa Bs150.000.-

v) En virtud al principio de verdad material, al derecho a la defensa y a fin de contar con
elementos de conviccion para realizar el analisis respectivo, la ATT, al momento de formular
cargos por el presunto incumplimiento a la Meta y con la apertura de término probatorio, otorgd
a ENTEL S.A. el tiempo estipulado por ley para presentar Ios fundamentos que permitan
desvirtuar los cargos impuestos.

4. A través de memorial de 1° de junio de 2017, Andy Alvaro Saavedra Guevara y Jessica Pilar
Montafio Quispe, en representacion de ENTEL S.A., interpusieron recurso de revocatoria contra
la Resolucion Sancionatoria ATT-DJ-RA S-TL LP 52/2017, expresando lo siguiente (fojas 62 a
66):

i) Se advierten problemas en el analisis efectuado por la ATT puesto que en el punto 1 del
documento denominado "Procedimiento y metodologia de medicion - 2014.docx", adjunto al
recurso de revocatoria, se establecio que "Las llamadas ingresan a la central telefonica, acceden
a un saludo y una serie de opciones para poder elegir el servicio al cual desean ingresar, una vez
elegido el servicio, el cliente puede manejar sus consultas de manera automatica haciendo uso
del IVR (Respuesta de voz interactiva) o elegir el contacto con un agente del Call Center. La
aseveracion de que ENTEL S.A. no se adecua al objetivo de la meta queda desvirtuado, ya que
la totalidad de las llamadas recibidas son atendidas de esa manera.

ii) ENTEL S.A. dentro de la metodologia expuesta ampliamente durante la inspeccion efectuada
por la ATT, especificd que la totalidad de llamadas recibidas en el Call center acceden
directamente a un menu de opciones donde el cliente puede recabar informacion de acuerdo a lo
que requiera y, en caso de reclamos, se reencamina hacia un operador humano; por ello, la
contabilizacidon de todas las llamadas recibidas a Call Center se encuentra fuera de lugar debido
a que al ser recibidas las mismas via maquina, el 100% de ellas estarian adecuadamente
atendidas de manera directa y automatica en un tiempo menor a los 10 segundos establecidos
en el Contrato de Concesion. Para el propésito de la meta, tomando en cuenta que algunas
llamadas requieren de operador humano, si el cliente elige el contacto con un agente, desde el
momento en que presiond la tecla 0, se empieza con la contabilizacién del tiempo para la
contestacion de las llamadas.

| iii) Se evidencia una modificaciéon a los criterios aplicados por la ATT para la evaluacion de

metas de calidad de gestiones pasadas cuando en la Resolucién Sancionatoria ATT-DJ-RA S-TL
LP 52/2017 establece la férmula: Llamadas atendidas en menos de 10 Segundos entre Llamadas
atendidas por 100; no se adecuaria a la condicion contractual y, cambiando deliberadamente la
misma, modifica la férmula de célculo a Llamadas atendidas en menos de 10 Segundos entre
Llamadas recibidas por 100 para determinar el Tiempo de Respuesta del Operador.
Generandose una contradiccion con lo que la misma ATT ha dejado como precedente

~ administrativo en la Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-FIS TL LP 30/2016, al
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haber realizado |a verificacion de la misma meta en la gestion 2013.

iv) En la Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-FIS TL LP 30/2016, pagina 7, se
afirma que ENTEL S.A. consiguié desvirtuar, los cargos formulados aplicando la férmula que
ahora el mismo regulador desconoce como valida y que corrige bajo otros preceptos que omiten
la informacién oportunamente proporcionada por ENTEL S.A.

v) Se advierte la existencia de un precedente administrativo emitido por la ATT, el que califica
como: "...una herramienta importante para la consecucion de los referidos fines..." que permitiria
brindar seguridad juridica a los administrados, asi como evitar situaciones arbitrarias,
considerando que el precedente administrativo condiciona sus actuaciones presentes exigiendo
un contenido similar; por tanto, la formula de la meta en cuestion tiene un contenido similar a la
figura de las metas de la gestién 2013, cuando el regulador hizo valida la formula expuesta por
ENTEL S.A, es asi que el accionar de la Administracion establece una consecuencia juridica
frente a un supuesto de hecho ‘el cual no podra obviar si concurren los elementos objetivos
suficientes de identidad. El precedente administrativo encuentra justificacion en el principio de
igualdad de los admlnlstrados o equldad en el trato, quienes deben ser tratados igualmente
cuando se encuentren en uestos 'semejantes; actuacion que se realiza en el marco de la
potestad discrecional. Por\‘ llo, se puede sefialar que el precedente administrativo se encuentra
como fundamento constitucional.en el principio de igualdad y no discriminacién, establecido en
toda Constituciéon. En ese contexto, en que la Administracién cuenta con mas de una posibilidad
de actuacion, el precedente administrativo resulta importante porque permite predictibilidad y
equidad en el trato a los administrados.

ey

vi) ENTEL S.A. adjunté un Diagrama légico de funcionamiento de Ias Ilamadas ingresadas a su
Call Center: a) Los usuarios llaman a los niimeros de contacto: habllltados para la atencién; b) las
llamadas ingresan a la central telefonica, acceden a un saludo y na serie de opciones para
autogestionarse soporte técnico, consultas, reclamos o lnformacrones haciendo uso del IVR, o
seleccionar el contacto con un agente de Call Center; c) Si elige el contacto con un agente, se
inicia el computo de tiempo de respuesta del operador a partir de haberse presionado la tecla
"Q". Cabe aclarar que la opcién de direccionamiento de Agente de Call Center (opcion "O") se
encuentra habilitada permanentemente durante la llamada.

vii) En cuanto a la cIas:ﬂcacnon de llamadas atendidas y recibidas del servicio Local de
Telecomunicaciones, se presenté ‘a) La central telefénica Avaya cuenta con un médulo de
recoleccion de informacion<llamado CMS (Call Management System) para monitorear las
operaciones y recolectar datos del servidor de comunicaciones. Estos datos se almacenan en
una base de datos Informix y se organizan en reportes, los cuales pueden ser vistos y obtenidos
a través del médulo de reportes del CMS. Entre los reportes, se tienen datos por intervalos de
media hora, diarios y mensuales. Esta informacién se almacena en los dispositivos de memoria,
los cuales tienen una capacidad de almacenamiento de hasta tres meses; b) Para obtener los
reportes para la medicién del indicador, se obtiene la informacién directamente del CMS y se
realiza el calculo correspondiente, de igual manera se obtienen los archivos en formato TXT; c)
La meta se calcula mediante la divisién del total de llamadas encaminadas a un operador
Humano desde el IVR y que son atendidas en un tiempo menor a 10 segundos entre el total de
llamadas encaminadas a un operador humano desde el IVR y que son atendidas; d) Detalle de
los elementos involucrados: Llamadas Atendidas en menos de 10 seg: Definida como las
llamadas que son contestadas por el operador humano hasta los 10 segundos de espera, los
cuales se contabilizan a partir de que el cliente solicité hablar con un operador humano; y
Llamadas Atendidas: Son el total de llamadas que son atendidas por los operadores humanos.

viii) La "exclusién y analisis" representa una contravencion al principio de legitima defensa
protegida por el principio del debido proceso, principios que la ATT vulner6 al no haber tomado
en cuenta todos los argumentos y pruebas presentados por ENTEL S.A., ademas de haber
cambiado, arbitrariamente, la férmula utilizada en otras gestiones para la medicion de la misma
meta

ix) En el caso, el derecho a la defensa, que se encuentra ligado estrechamente al debido
proceso, fue vulnerado por la ATT con la emision de la resolucion impugnada, asi como su
elemento congruencia. Se vulnerd el principio de tipicidad al pretender sancionar por una
conducta en la que no se incurrié, poniéndolo en una situaciéon de inseguridad juridica como
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x) Enunciando los articulos 8, 115 y 119 de la Constitucién Politica del Estado; los incisos c), d) y
e) del articulo 4 y el articulo 47 de la Ley N° 2341 y el articulo 8 del Reglamento aprobado por el
Decreto Supremo N° 27172, se vulneraron los derechos al Debido Proceso, a la Defensa, a la
Seguridad Juridica, a la aplicacion de los Principios de Sometimiento Pleno a la Ley, Legalidad,
Informalismo, Verdad Material y Tipicidad.

administrado.

5. El 29 de agosto de 2017, la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y
Transportes emitid la Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TL LP 96/2017 que resolvié
rechazar el recurso de revocatoria contra la Resolucion Sancionatoria ATT-DJ-RA S-TL LP
52/2017 interpuesto por ENTEL S.A., en consideracion a los fundamentos siguientes (fojas 98 a
108):

i) El inciso G del Anexo 5.d l,Contrato de Concesion N° 002/95 establece que el operador debe
brindar respuesta a las |l adas de los usuarios respecto a reclamos (reparaciones), informes,
larga distancia nacional’ e gntemamona] antes de los 10 segundos y contar con un 95%
minimamente de llamada ndldas para cumplir la Meta "Tiempo de Respuesta del Operador”
del Servicio Local de Telecomunicaciones. La Meta debe ser evaluada a partir de la respuesta
del operador, con base en todas:las llamadas, haciendo mencién a aquellas llamadas ingresadas
por reclamos (reparaciones), informes, larga distancia nacional e internacional; el hecho que el
operador argumente que la contestacion de una grabacion se considere como IIamada atendida
carece de sustento, toda vez que el objetlvo de la meta es evaluar la respuesta del operador a
las llamadas de los usuarios.

i) EI' IVR solo es un aplicativo de seleccién que permite la eleceion de unappcuon a todas las
llamadas que ingresan al sistema de atencion al cliente, en‘ese entendldo la aseveracion vertida
por ENTEL S.A. respecto a que la contestacion del IVR |mpllca una llamada atendida carece de
sustento, ademas que queda evidenciado que es una plataforma de ayuda y no puede
entenderse como una respuesta a las consultas del usuario. Asimismo, se observa que el
operador Unicamente realiza la "contabilizacién del tiempo de contestacién cuando el usuario
realiza la marcacion de la tecla*0". Al utilizar este procedimiento, se limita el universo de intentos
de llamadas a un numero ‘menor de usuarios que hubieron realizado una llamada de reclamo o
solicitud, alejandose por compieto del objet!vo de la meta que es el de evaiuar el compor’famlento

gestionadas por soporte tecmco consultas 0 reclamos y el operador se encontraria obviando
dichas llamadas en la medlcmn

La aplicabilidad del term'lno"'atendidas" no constituye el pleno cumplimiento de la condicién
contractual, la cual sefiala que se verificaran todas las llamadas ingresadas por reclamos
(reparaciones), informes, larga distancia nacional e internacional, es por tanto que el valor
medido por la ATT fue realizado en base a la condicién contractual del Operador y basado
objetivamente en el calculo del tiempo de respuesta del operador del total de las llamadas
recibidas.

iii) En el Auto ATT-DJ-A TL LP 59/2017, se dejo establecido el presunto incumplimiento a las
obligaciones contractuales del operador, especificando, cuales eran éstas, poniendo en
conocimiento del procesado la metodologia utilizada que llevé a la ATT a presumir dicho
incumplimiento; obligaciones que se encuentran inmersas en el Contrato de Concesion suscrito
por el operador, habiéndose definido, ademas, la formula que mejor se ajusta para la medicién
de la Meta; es decir, que la metodologia utilizada para la medicion de la meta se encuentra en las
condiciones contractuales, por lo cual no se puede alegar indefension. La evaluacién de metas
o de cada gestion es independiente la una de la otra, razén por la cual no existe la contradicciéon
.~ alegada, puesto que la metodologia de evaluacién no fue cambiada; sino que en concordancia
con la condicién contractual se realizé una medicidon mas objetiva de la meta, utilizando para la
medicion el universo total de llamadas ingresadas a los centros de Atencidn. Adicionalmente, la
aplicacion del criterio de llamadas atendidas no se encuentra presente en la condicién
contractual establecida en el Contrato de Concesion. Respecto a que la ATT hubiese emitido un
precedente administrativo con el pronunciamiento expuesto en la “RA 30/2016", cabe aclarar que
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la ATT debe, en lo posible, mantener una misma postura en sus decisiones en temas similares
puestos a su conocimiento; sin embargo, la Administracion no queda vinculada en el futuro a sus
propios actos, porque los mismos no son fuente del derecho y en el caso de la ATT ni siquiera
precedente administrativo, toda vez que existe una autoridad jerarquica que revisa el accionar del
regulador y emite la ultima palabra cerrando la via administrativa.

iv) La ATT no efectud cambios en la forma de evaluar la meta en cuestion; es mas, se comprobd
que dicha evaluacion fue realizada acorde con lo estipulado en el inciso G del Anexo 5 del
Contrato de Concesion. No se generé una situacion de indefension; ni se vulneré el principio del
debido proceso. En cuanto a la supuesta vulneracion del debido proceso, de la revisién de
actuados del proceso se constata que el mismo fue iniciado mediante “Auto 59/2017”, de pleno
conocimiento del operador, asi como la apertura del término probatorio, habiendo culminado el
proceso de instancia con la “RS 52/2017", lo cual llevé a tramitar el recurso de revocatoria;
concluyendose que la ATT en ningun momento vulneré el debido proceso ni el derecho a la
defensa del operador. No se encontro situacion alguna que evidencie que se hubiera violentado
el principio de tipicidad a lude el recurrente, la tipicidad es la adecuacion de un actuar
ejecutado por una persona natur lo Juridlca a la figura descrita por la ley como ilicita. En el caso,
existe una condicion contt ~que el operador se obligé y cuyo incumplimiento esta
preestablecido como una conducta punlble y sancionable. En el caso, del cotejo de antecedentes
no se encuentra situacion alguna:que haya podido violentar el Estado de Derecho, puesto que,
como se dijo anteriormente, la normativa aplicada, asi como la metodologia para la medicion de
la meta en cuestién, inserta en dichos documentos y de conocimiento del recurrente, fue la
correcta situaciéon que no vulnera el principio de seguridad juridica. La competencia de la ATT en
materia de regulacion no esta en duda y todas sus actuaciones se encuentran enmarcadas en la
norma por lo que la observacion efectuada por el recurrente.sobre :

principio de sometimiento pleno a la Ley no tiene asidero legal

v) ENTEL S.A. se limité a transcribir ciertas previsiones normatlvas sm motivar la relevancia de
las mismas con relacion al acto impugnado, no habiendo argumentado de qué manera dicho acto
podria haber vulnerado esas disposiciones normativas, por lo que la ATT se ve impedida de
interpretar el sentido de dichas citas. Lo mismo ocurrié con la alusién a "Derechos vulnerados".

6. El 10 de octubre de 2017 Yurl Carlos Omar Benitez Rossel y Jessica Pilar Montafio Quispe,
en representacion de ENTEL S.A., interpusieron recurso jerarquico contra la Resolucion
Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TL LP 96/2017 expresando lo siguiente (fojas 131 a 139):

i) Debe existir un analisis de Ia metodologla descrita por el operador durante la inspeccion y
conforme la documentacién remitida para la verificacion de metas debido principalmente a que
en el punto 1 del documento denominado "Procedimiento y metodologia de medicion-2014.docx",
ENTEL S.A. establecié clara y oportunamente que "Las llamadas ingresadas a la central
telefonica, acceden a un saludo y una serie de opciones para poder elegir el servicio al cual
tienen un problema, una vez elegido el servicio, el cliente puede manejar sus consultas de
manera automatica interactuando con del IVR o elegir el contacto con un agente del Call Center
al presionar el numero "0", la cual es considerada una llamada atendida (llamada contestada) por
el agente donde se calcula la medicién Tiempo de Respuesta del Operador (TRO), en este
entendido, la aseveracion de que ENTEL S.A. no se adecua al objetivo de la meta queda
desvirtuada ya que se cumple el Contrato.

ii) Cuando la ATT indica que un IVR no puede sustituir el objetivo fundamental de la meta, se
debe comprender que es el IVR y como esta involucrado en la meta. ENTEL S.A. contempla
todas aquellas llamadas cursadas por los usuarios a fin de identificar cuan pronta fue la atencion
a todas las llamadas atendidas (llamadas contestadas), es importante reiterar que todas las
llamadas son encaminadas desde el IVR plataforma que gestiona el tipo de servicio, consulta o
requerimiento de los usuarios, para que ellos mismos puedan acceder al servicio del cual tienen
un problema, el cliente elige el contacto con un agente, desde el momento en que presiond la
tecla O y se empieza con la contabilizacién del tiempo para la medicién de la meta. Por tal razén
la llamada efectuada por el usuario no se queda en tiempo indefinido.

iii) Existe un error de conceptualizacion por parte de la ATT, las definiciones de llamada
contestada y llamada ingresada, ambas deben ser definidas para entender el porqué de un
sistema IVR, las llamadas ingresadas son cuando los usuarios ingresan a la central telefénica,
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acceden a un saludo y una serie de opciones para poder elegir el servicio al cual desean
ingresar. Una vez elegido el servicio, el cliente puede manejar sus consultas de manera
automatica haciendo uso del sistema IVR de forma interactiva o pulsando el digito cero para
elegir el contacto con un agente del Call Center (agente humano). La llamada contestada por el
agente humano, es la que permite contabilizar los 10 segundos de atencién para la medicion de
la meta. Se hace notar que llamada atendida y llamada contestada para el calculo de la meta
pertenecen a la misma definicidon. La ATT emite un errado juicio al afirmar que la llamada
atendida (llamada contestada) es igual a una llamada ingresada. Ambas difieren y son totalmente
opuestas para el calculo de la meta.

iv) Respecto a lo sefialado por la ATT, que la metodologia y férmula aplicada por el operador
para el calculo de la Meta, no se adecua al objetivo de la Meta, que es ofrecer al usuario una
pronta atencion a todas las llamadas recibidas tal como sefala la condiciéon contractual. Esta
condicidén contractual data del afio 1995, en esa época las llamadas atendidas (llamadas
recibidas) se realizaba en.el entorno de una llamada una atenciéon cumpliendo con la meta de
ese entonces. Con el pasq del tlempo el volumen de llamadas fueron aumentando, la tecnologia
fue avanzando y para poder umpilr con la meta entré al mercado el sistema IVR que permite
manejar altos volimenes | f elefonlcas .con un sistema de respuesta de voz interactiva
mejorando la experiencia os cllen s, ya que las personas que llaman obtienen la informacion
que necesitan las 24 horas del.dia: No se tlene intencién de burlar el cumplimiento de la meta.

v) El Operador en ningin momento Iimita el universo de llamadas, el uso de un sistema IVR,
permite que las Llamadas Ingresadas por los usuarios accedan a la central telefénica, un saludo
y una serie de opciones para poder elegir el servicio al cual desean mgresar Una vez elegido el
servicio, el cliente puede manejar sus consultas de manera ‘autométlca ﬁacrendo uso del sistema
IVR de forma interactiva o pulsando el digito cero (0) para elegir.el contacto con un agente del
Call Center (agente humano). Los usuarios en cualquier mome 1o de Iax:lnteraccmn con el
sistema IVR, pueden acceder a un agente humano y ser dlrecmonadas y gestlonadas a soporte
técnico, consultas y/o reclamos. Inmediatamente que los usuarios y las usuanas acceden a un
agente humano se contabiliza la medicion de la meta.

vi) Se debe hacer notar que la.metodologia de calculo presentada por el operador, se manipuld y
de forma indiscriminadasse alteré la misma, manejando las definiciones de forma errada. Se
evidencia una clara modmcacwn a.los crlterios aplicados por la misma ATT para la evaluacién de
metas de calidad de gestlones pasadas ‘generando una contradiccion con el precedente

establecido en la ResolucionAdministrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-FIS TL LP 30/2016.

vii) La Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TL LP 96/2017, presenta contradicciones; toda
vez que el inc. ii del punto 3 del Considerando 5 reconoce que si se realizé cambios en la
evaluacion de la Meta, mientras que en el punto 4 del mismo considerando sefala que la ATT no
efectud cambios en la forma de evaluar la meta en cuestion, con estos argumentos que
manifiesta la ATT, se observa la vulneracion al debido proceso, toda vez que la administracion
publica regira sus actos con sometimiento pleno a la ley asegurando a los administrados este
derecho y también existe vulneracién al principio de eficacia que establece que todo
procedimiento administrativo debe cumplir su finalidad evitando dilaciones indebidas. Otra
contradiccion en la citada Resolucién se da cuando en el inc. iii del punto 3 del Considerando 5
sefiala "que la aplicacion del criterio de llamadas atendidas no se encuentra presente en la
condicién contractual establecida en el Contrato de Concesion, toda vez que la condicidon
contractual es especifica en sefalar que el objetivo de la meta es evaluar el tiempo de respuesta
del operador a todas las llamadas de reclamos (reparaciones), informes, larga distancia nacional
e internacional por lo que en cumplimiento a lo establecido contractualmente, debe realizarse la
medicion en base a todas las llamadas ingresadas a los centros de atencién y no asi en base a
las llamadas atendidas como arguye el operador..". La ATT reconoce que si realizé cambios en
la evaluacion de la Meta, al tomar para la medicion el total de llamadas ingresadas a los centros
de atencién de ENTEL S.A., mientras que ENTEL S.A. ha venido cumpliendo cada gestidén con lo
establecido en el contrato de concesion, que sefiala la atencién a las llamadas atendidas
(Llamada Contestada) dentro del tiempo de 10 segundos brindado la atencion debida a todos los
usuarios.

viii) ENTEL S.A. remiti6 oportunamente reportes, datos y documentacién para desvirtuar los
cargos impuestos; la Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA-RE-TL LP 96/2017, tiende a vulnerar
6
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?Qoros

los siguientes derechos y principios constitucionales y legales, ya fundamentados: Derecho del
Debido Proceso y a la aplicacion de los Principios de sometimiento pleno a la Ley, de
imparcialidad y de eficacia.

7. A través de Auto RJ/AR-097/2017 de 16 de octubre de 2017, el Ministerio de Obras Publicas,
Servicios y Vivienda admitié y radicéd el recurso jerarquico planteado por Yuri Carlos Omar
Benitez Rossel y Jessica Pilar Montafio Quispe, en representacion de ENTEL S.A., en contra de
la Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TL LP 96/2017 de 29 de agosto de 2017, emitida por
la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes (fojas 141).

8. Mediante Auto RJ/AP-003/2018 de 14 de febrero de 2018, este Ministerio dispuso la apertura
de término de prueba de 10 dias (fojas 145).

9. A través de memorial presentado el 2 de marzo de 2018, ENTEL S.A. presento pruebas (fojas
149 a 155). :

de.Informe Juridico MOPSV-DGAJ-N° 285/2018 de 23 de abril
de 2018, la Direccion General de Asuntos Juridicos de este Ministerio, producto del analisis del
recurso jerarquico que ah ise examlna recomendo la emision de Resoluciéon Ministerial por
medio de la cual se acepte el recurso jerarquico planteado por Yuri Carlos Omar Benitez Rossel
y Jessica Pilar Montafio Quispe, en representacion de la Empresa Nacional de
Telecomunicaciones Sociedad Anénima - ENTEL S.A., en contra de la Resolucion Revocatoria
ATT-DJ-RA RE-TL LP 96/2017 de 29 de agosto de 2017 y, en consecuencia, se la revoque
totalmente y se instruya a la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion.de Telecomunicaciones y
Transportes emitir una nueva Resolucién Administrativa Regulatoria que resuelva el recurso de
revocatoria interpuesto contra la Resolucién Sancionatoria ATT=DJ-RA S- TL’i_LP 52/2017 de 16
de mayo de 2017, conforme a los criterios de adecuacién a derechciexpuest  en ese Informe.

CONSIDERANDO: Quea

CONSIDERANDO: Que analizados los antecedentes del recurso Jerarqulco motwo de autos y lo
expuesto en el Informe Juridico MOPSV-DGAJ N° 285/2018, se tienen las siguientes
conclusiones:

1. El paragrafo | de.la Dlsposmlon Transitoria Tercera de la Ley N° 164 General de
Telecomunicaciones, ‘Tecnologias. de Informacién y Comunicaciéon determina que de forma
transitoria hasta que se apruebe el reglamento de calidad para cada uno de los servicios, quedan
vigentes las metas de calidad actuales. El incumplimiento de las mencionadas metas sera
sancionado de acuerdo a los procedimientos y multas establecidos en los respectivos contratos.

2. Los incisos d) y I) del articulo 17 del Decreto Supremo N° 0071 de Creacién de las Autoridades
de Fiscalizacion y Control Social establecen entre las competencias de la Autoridad de
Fiscalizacion y Control Social de Telecomunicaciones y Transportes, actualmente Autoridad de
Regulacion y Fiscalizaciéon de Telecomunicaciones y Transportes, las de regular, controlar,
supervisar, fiscalizar y vigilar la prestacion de los servicios y actividades por parte de las
entidades y operadores bajo su jurisdiccion reguladora, y el cumplimiento de sus obligaciones
legales y contractuales y el implementar los aspectos relativos a la regulacion, control,
fiscalizacion y supervision de los sectores de telecomunicaciones y transportes, en el marco de la
Constitucion Politica del Estado.

3. El Reglamento a la Ley de Procedimiento Administrativo para el SIRESE aprobado mediante

Decreto Supremo N° 27172, establece el procedimiento para sustanciar de oficio el proceso

: ’} - administrativo sancionador. El articulo 76 del citado Reglamento dispone que el Superintendente,
\)\l en el caso el Director Ejecutivo de la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de
/'I Telecomunicaciones y Transportes, podra iniciar de oficio una investigacion cuando considere
52~ que pueda existir infraccién a las normas legales, reglamentarias o contractuales vigentes en los
sectores regulados; a su vez, el articulo 77 del referido Reglamento sefiala que, concluida la
investigacion, en caso de existir indicios de contravencion al orden juridico regulatorio, el
regulador formulara cargos contra el presunto responsable y correra traslado de los cargos a
este para que los conteste en el plazo de 10 dias; por su parte, los articulos 78 y 79 de tal
disposicién reglamentaria prevén que se podra disponer la apertura de un término de prueba y
de alegatos. A su vez, el articulo 80 de ese Reglamento establece que se dictara resolucion
"\ declarando probada o improbada la comision de la infraccién; si se declara probada, se ordenara
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el cumplimiento de las normas legales, reglamentarias o contractuales infringidas, la reparacion
de las consecuencias de la infraccion dentro del marco establecido por el orden juridico
regulatorio e impondra al responsable la sancién que corresponda.

4. Una vez expuestos los antecedentes normativos aplicables al caso, cabe analizar los
argumentos expuestos por el recurrente; asi se tiene, que en relacidon a que deberia existir un
analisis de la metodologia descrita por el operador durante la inspeccion y conforme la
documentacion remitida para la verificacion de metas debido principalmente a que en el punto 1
del documento denominado "Procedimiento y metodologia de medicion-2014.docx”, ENTEL S.A.
establecio clara y oportunamente que "Las llamadas ingresadas a la central telefonica, acceden a
un saludo y una serie de opciones para poder elegir el servicio al cual tienen un problema, una
vez elegido el servicio, el cliente puede manejar sus consultas de manera automatica
interactuando con del IVR o elegir el contacto con un agente del Call Center al presionar el
numero "0", la cual es considerada una llamada atendida (llamada contestada) por el agente
donde se calcula la medigi M@n Tiempo de Respuesta del Operador (TRO), en este entendido, la
aseveracion de que ENT@ S ) se adecua al objetivo de la meta queda desvirtuada ya que
se cumple el Contrato; col pond s-éﬁa!ar que no es el operador quien tiene la atribucion para
definir la metodologia di lgable a la evaluacion de la Meta objeto del proceso; en
cuanto al fondo de la metodﬁ]wggia propuesta por ENTEL S.A., la ATT manifesto que el hecho que
el operador argumente que la: contestacion de una grabamon se considere como llamada
atendida carece de sustento, toda vez que el objetivo de la meta es evaluar la respuesta del
operador a las llamadas de los usuarios; evidenciandose que mas allad de si el regulador o el
operador tienen la razén en este punto; se constata que el ente regulador no ha fundamentado
en forma suficiente el porqué el concepto de “llamadas atendidas” diferiria o:infringiria el término
de ‘llamadas contestadas” establecido en el inciso G, Anexo:5 de la  Auterizacion Transitoria
Especial N° 512/99 de 28 de enero de 1999; caremendo el pronunciamiento emitido de un
analisis objetivo acerca de si la metodologia propuesta por ENTEL SA. permltlrla cumplir el
objetivo de la Meta de evaluar el Tiempo de Respuesta del Op A‘;’rador 0, en su caso, en qué
sentido incumpliria tal propésito. e

5. En relacién a que cuando la ATT indica que un IVR no puede sustituir el objetivo fundamental
de la meta, se debe comprender.que es el IVR y como esta involucrado en la meta. ENTEL S.A.
contempla todas aqueﬂasﬁﬂémadas clirsadas por los usuarios a fin de identificar cuan pronta fue
la atencion a todas las llamadas. atendidas (llamadas contestadas), es importante reiterar que
todas las llamadas son encammadas desde el IVR plataforma que gestiona el tipo de servicio,
consulta o requerimiento de 0s Usuarios, para que ellos mismos puedan acceder al servicio del
cual tienen un problema, el cliente elige el contacto con un agente, desde el momento en que
presiond la tecla O y se empieza con la contabilizacion del tiempo para la medicion de la meta.
Por tal razén la llamada efectuada por el usuario no se queda en tiempo indefinido; es pertinente
manifestar que si bien la ATT expresé que el IVR solo es un aplicativo de seleccion que permite
la elecciéon de una opcion a todas las llamadas que ingresan al sistema de atencion al cliente, en
ese entendido, la aseveracion vertida por ENTEL S.A. respecto a que la contestaciéon del IVR
implica una llamada atendida carece de sustento, ademas que queda evidenciado que es una
plataforma de ayuda y no puede entenderse como una respuesta a las consultas del usuario, por
lo que al realizar la contabilizacion del tiempo de contestacion cuando el usuario realiza la
marcacién de la tecla "0" se limitaria el universo de intentos de llamadas a un numero menor de
usuarios que hubieron realizado una llamada de reclamo o solicitud, alejandose del objetivo de la
meta que es el de evaluar el comportamiento del operador con todas las llamadas ingresadas a
los centros de atencién y no asi Unicamente los que son direccionados a un operador humano;
ello resulta insuficiente toda vez que no se fundamenta en forma suficiente tales conclusiones;
debiendo centrarse tal fundamentacion en si la metodologia empleada por el operador permite o
_ no una correcta evaluacién de la Meta Tiempo de Respuesta del Operador establecida en su
| Autorizacion Transitoria Especial.

6. En cuanto a que existiria un error de conceptualizacion por parte de la ATT, las definiciones de
llamada contestada y llamada ingresada, ambas deben ser definidas para entender el porqué de
un sistema IVR, las llamadas ingresadas son cuando los usuarios ingresan a la central telefonica,
acceden a un saludo y una serie de opciones para poder elegir el servicio al cual desean
ingresar. Una vez elegido el servicio, el cliente puede manejar sus consultas de manera
automatica haciendo uso del sistema IVR de forma interactiva o pulsando el digito cero para
elegir el contacto con un agente del Call Center (agente humano). La llamada contestada por el
8
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agente humano, es la que permite contabilizar los 10 segundos de atencion para la medicion de
la meta. Se hace notar que llamada atendida y llamada contestada para el calculo de la meta
pertenecen a la misma definicion. La ATT emite un errado juicio al afirmar que la llamada
atendida (llamada contestada) es iqual a una llamada ingresada. Ambas difieren y son totalmente
opuestas para el calculo de la meta;, cabe sefialar que tal como se expresé en los puntos
anteriores el pronunciamiento de la Autoridad de Regulacién vy Fiscalizacion de
Telecomunicaciones y Transportes no ha sido fundamentado en forma suficiente que permita
desvirtuar o confirmar lo aseverado por ENTEL S.A., precisandose un nuevo analisis de los
argumentos expresados por el operador.

7. En relacion a que /a metodologia y formula aplicada por el operador para el calculo de la Meta,
no se adecuaria al objetivo de la Meta, que es ofrecer al usuario una pronta atencion a todas las
llamadas recibidas tal como sefiala la condicion contractual y a que la misma data del afio 1995,
cuando las llamadas atendidas (llamadas recibidas) se realizaba en el entorno de una llamada
una atencién, cumpliendo.con‘la meta. Con el paso del tiempo el volumen de llamadas fueron
aumentando, la tecnologia fu anzando y para poder cumplir con la meta se utiliza el sistema
IVR que permite manejar alf ,__volumenes de llamadas telefonicas, con un sistema de respuesta
de voz interactiva mejorq ' eriencia de los clientes, ya que las personas que llaman
obtienen la informacién qu ecesrta_ as 24 horas del dia; corresponde reiterar que se requiere
un analisis objetivo de los argumentos expresados por el operador en sentido de determinar si el
uso del sistema IVR facilitaria la atencion a los usuarios mejorando tal atencion y, por tanto,
cumpliendo el objeto de la Meta objeto del proceso o por el contrario Unicamente constituiria un
medio de evitar el incumplimiento de misma.

8. En cuanto a que se debe hacer notar que la metodologia de afculo _presentada por el
operador, fue manipulada y de forma indiscriminada ‘se altero | la mfsma manejando las
definiciones de forma errada. Se evidencia una clara mod:ﬂcac:on alos criterios aplicados por la
misma ATT para la evaluacion de metas de calidad de gestfonés pasadas generando una
contradiccion con el precedente establecido en la Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-
RA-FIS TL LP 30/2016; corresponde sefialar que si bien se busca que los procedimientos
emitidos por la ATT mantengan uniformidad, tal como dejé correctamente establecido la ATT sus
decisiones no constltuyen un..precedente administrativo; sin embargo, en caso de que por
cualquier motivo decida.pronunciarse en forma diferente a decisiones emitidas con anterioridad,
que como se expreso tlene facultad de hacerlo, debe motivar tal pronunciamiento de manera que
no quede duda alguna en los admlnls_trados sobre una supuesta aplicacién discrecional de las
previsiones legales, reglamentarias y contractuales establecidas, con el fin de no afectar la
seguridad juridica que debe primaren todo proceso administrativo.

9. Respecto a que la Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TL LP 96/2017, presenta
contradicciones; toda vez que el inc. ii del punto 3 del Considerando 5 reconoce que si se realizo
cambios en la evaluacion de la Meta, mientras que en el punto 4 del mismo considerando sefiala
que la ATT no efectué cambios en la forma de evaluar la meta en cuestion, con estos
argumentos que manifiesta la ATT, se observa la vulneracion al debido proceso, toda vez que la
administracion publica regira sus actos con sometimiento pleno a la ley asegurando a los
administrados este derecho y también existe vulneracion al principio de eficacia que establece
que todo procedimiento administrativo debe cumplir su finalidad evitando dilaciones indebidas y
que otra contradiccion en la citada Resolucion se da cuando en el inc. iii del punto 3 del
Considerando 5 sefiala "que la aplicacion del criterio de llamadas atendidas no se encuentra
presente en la condicion contractual establecida en el Contrato de Concesion, toda vez que la
condicién contractual es especifica en sefialar que el objetivo de la meta es evaluar el tiempo de
respuesta del operador a todas las llamadas de reclamos (reparaciones), informes, larga
distancia nacional e internacional por lo que en cumplimiento a lo establecido contractualmente,
debe realizarse la medicién en base a todas las llamadas ingresadas a los centros de atencion y
no asi en base a las llamadas atendidas como arguye el operador..". La ATT reconoce que si
realizd cambios en la evaluacion de la Meta, al tomar para la medicion el total de llamadas
ingresadas a los centros de atencion de ENTEL S.A., mientras que ENTEL S.A. ha venido
cumpliendo cada gestién con lo establecido en el contrato de concesion, que sefiala la atencion a
las llamadas atendidas (Llamadas Contestadas) dentro del tiempo de 10 segundos brindado la
atencion debida a todos los usuarios; cabe manifestar que de |a verificacion de los puntos citados
por el operador se evidencia que el ente regulador emitié criterios contradictorios dentro de
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pronunciamiento que no existié modificacion alguna a la metodologia empleada en la evaluacion
de la Meta y por otra parte justificando que “La evaluacion de metas de cada gestion es
independiente la una de la otra, razén por la cual no existe la contradiccién alegada, puesto que
la metodologia de evaluacion no fue cambiada; sino que en concordancia con la condicién
contractual se realizé una medicion mas objetiva de la meta, utilizando para la medicién el
universo total de llamadas ingresadas a los Centros de Atencion”; tal como se manifestd
anteriormente; si bien la ATT cuenta con la facultad de alejarse de pronunciamientos anteriores o
de cambiar la metodologia a ser aplicada en la evaluacién de la Meta, esta decision debe ser
debidamente fundamentada y motivada a fin de que no exista posibilidad alguna de afectacion a
los derechos del operador o al debido proceso.

10. Como se tiene dicho, la motivacion es un elemento esencial del acto administrativo;
consiguientemente, la falta de motivacion no solamente supone la existencia de un vicio de
forma, sino también y esencialmente implica arbitrariedad, pues el administrado se ve privado de
conocer a cabalidad los motivos por los cuales la administracion adopto una determinada
decision, produciéndose, rsec'uencna la vulneracién de la garantia del debido proceso en
cuanto el administrado.t cho a recibir una resolucién motivada. Ante la falta de
motivacion, el acto adminis hcuentra viciado de nulidad, en el entendido de que dicho
vicio lesiona la validez del la invalidez se constituye en la consecuencia juridica de
la gravedad del vicio. :

11. En el marco del punto conclusivo precedente, esta instancia llega a la conviccién de que, en
efecto, la Autoridad de Regulaciéon y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes, al no
atender en forma suficiente la totalidad de argumentos expuestos por.el: recurrente a lo largo del
proceso que generd la interposicion del recurso jerarqulco .ahora anahzado\_ omitié motivar su
pronunciamiento de manera expresa y precisa, en las cue tlop“es planteada" por ENTEL S.A,,

dejando de lado que, en el marco de un debido proceso,,toda razones que llevan a Ia
Administracion a adoptar determinadas decisiones deﬂmtwgs det nstar en el propio acto
administrativo decisorio, lo contrario implica la emisién de un fallo sin la debida fundamentacion.
Asi, en el caso de autos, al haber dicha Autoridad prescindido el pronunciamiento respecto a los
aspectos expresamente reclamados por el recurrente, omitid la motivacién de su decision,
suprimiendo una parte estructuralxde Ia misma.

12. Al constituirse el debldp proceso en una garantia segun la cual la persona tiene derecho a
que se le asegure un resultado justo y equitativo dentro del proceso y que se encuentra
reconocido por la propia Constitucion Politica del Estado, que sefiala que toda persona seré
protegida oportuna y efectivamente por los jueces y tribunales en el ejercicio de sus derechos e
intereses legitimos, correspondiendo al Estado garantizar el derecho al debido proceso,
determinando que ninguna persona puede ser condenada sin haber sido oida y juzgada
previamente en un debido proceso y que en el ambito administrativo supone que el administrado
sea oido por la Administracién y que tenga la alternativa de presentar los argumentos y pruebas
de que intentare valerse, asi como a obtener una decision fundada en relacién a sus
pretensiones, resulta cierto que en aras de tutelar un debido proceso en favor de ENTEL S.A. es
necesario que los aspectos sefialados en los puntos conclusivos precedentes sean debidamente
considerados, debiendo el ente regulador emitir pronunciamiento expreso sobre todos y cada
uno de los argumentos planteados por el operador.

13. En cuanto a la prueba presentada por ENTEL S.A. mediante memorial de 2 de marzo de
2018, toda vez que se trata de una Adenda a la Autorizacion Transitoria Especial N° 002/95 y no
se aportd prueba que sea aplicable o tenga relaciéon con la Autorizacion Transitoria Especial N°
512/99 de 28 de enero de 1999, objeto del proceso analizado; no resulta conducente al caso
emitir pronunciamiento al respecto.

14. De todo lo expuesto, en el marco del inciso b) del articulo 16 del Decreto Supremo N° 0071 y
del inciso b) del paragrafo Il del articulo 91 del Reglamento aprobado por el Decreto Supremo N°
27172, corresponde aceptar el recurso jerarquico planteado por Yuri Carlos Omar Benitez Rossel
y Jessica Pilar Montafio Quispe, en representacion de la Empresa Nacional de
Telecomunicaciones Sociedad Andnima - ENTEL S.A., en contra de la Resolucion Revocatoria
ATT-DJ-RA RE-TL LP 96/2017 de 29 de agosto de 2017, emitida por la Autoridad de Regulacion
y Fiscalizacién de Telecomunicaciones y Transportes y, en consecuencia, revocarla totalmente.
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POR TANTO:
El Ministro de Obras Publicas, Servicios y Vivienda, en ejercicio de sus atribuciones,
RESUELVE:

PRIMERO.- Aceptar el recurso jerarquico planteado por Yuri Carlos Omar Benitez Rossel y
Jessica Pilar Montafio Quispe, en representacion de Ila Empresa Nacional de
Telecomunicaciones Sociedad Anonima - ENTEL S.A., en contra de la Resoluciéon Revocatoria
ATT-DJ-RA RE-TL LP 96/2017 de 29 de agosto de 2017, emitida por la Autoridad de Regulacién
y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes y, en consecuencia, revocar totalmente
dicha Resolucién.

SEGUNDO.- Instruir a la Autorldad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y
Transportes que proceda a&emiﬁ' una nueva Resolucion Administrativa Regulatoria que resuelva,
de acuerdo a lo prewst aragrafo | del articulo 89 del Reglamento a la Ley de
Procedimiento Administr: SIRESE aprobado mediante Decreto Supremo N° 27172, el
recurso de revocatoria ir 0 contra la Resoluciéon Sancionatoria ATT-DJ-RA S-TL LP
52/2017 de 16 de mayo de rme a los criterios de adecuacién a derecho expuestos en
el presente fallo.

Comuniquese, registrese y archivese.

Cl&ros Hinojosa
NISTRO

licas. Servicios y Vivienda
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