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

RESOLUCION MINISTERIAL N° 2 8 O
LaPaz, 15 OCT 2015

VISTOS: el recurso jerarquico planteado por Humberto Quiroga Gonzales en
representacion de SWEDTEL S.R.L., en contra de la Resolucién Administrativa
Reguiatoria ATT-DJ-RA TL LP 580/2015, emitida por la Autoridad de Reguiacion y
Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes - ATT.

'QorQs

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

1. Mediante Formulario ETEL_LPZ/005008/2014, en fecha 2 de julio de 2014, SWEDTEL
S.R.L. presenté reclamacion directa en contra de ENTEL S.A., manifestando que en enero
de ese afio solicitd lineas E1 locales para un servicio de Call Center, encontrandose en un
proceso de prueba durante 2 dias, al tercer dia un funcionario de Seguridad Corporativa
de ENTEL S.A. se comunicé para indicar que se estarian realizando llamadas de aito
riesgo a través de 2 lineas del usuario. En fecha 7 de mayo de 2014 el reclamante solicité
el PIN para verificar el trafico de llamadas desde la WEB percatandose de que las lineas
afectadas eran 13 (fojas 2).

2. En funcion a la reclamacion del interesado, el 16 de agosto de 2014, ENTEL S.A.
resolvié lo siguiente: “se efectud el andlisis para la resolucion correspondiente. Reclamo
improcedente: Sr. Abonado, le comunicamos que, habiendo realizado el andlisis a su
reclamo, se verifico que no existe error en el trafico facturado en el periodo objeto del
presente reclamo, debido a que el mismo fue originado desde sus lineas, por lo tanto, no
corresponde ninguna devolucion” (fojas 19).

3. Dada a disconformidad del usuario con la respuesta del operador, mediante nota de 12
de noviembre de 2014, presentd la respectiva reclamacion administrativa manifestando
que el caso no fue debidamente investigado ni atendido en el plazo normativamente
establecido; por el E1 contratado se debian realizar solamente llamadas iocales y no asi
llamadas internacionales; se solicitd el contrato mediante nota SWE/135/2014 de 23 de
octubre de 2014 la cual no fue respondida; la alerta sobre el PBX Hacking fue entregada
el 20 de mayo de 2014, fecha muy posterior a {a verificacion de las llamadas de aito
riesgo (fojas 1).

4. A través de Auto ATT-DJ-A-ODE-TL LP 950/2014 de 4 de diciembre de 2014, la
Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes formuld
cargos contra ENTEL S.A. por la presunta comision de las infracciones establecidas en
los inciso a) y d) del paragrafo | del articulo 15 del Reglamento de Sanciones y
Procedimientos Especiales por infracciones al Marco Juridico Regulatorio del Sector de
Telecomunicaciones, por la presunta facturacién y cobro indebido de tarifas y por el
supuesto funcionamiento irregular del sistema de atencion de reclamos y de otros
servicios de asistencia al usuario (fojas 19 a 22).

5. Mediante Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TL LP 49/2015 de 30
de enero de 2015, la ATT declaré fundada la reclamacién administrativa interpuesta por
Humberto Quiroga en representacion de SWEDTEL S.R.L. en contra de ENTEL S.A. por
la comision de la infraccion establecida en los incisos a) y d) del paragrafo | del articulo 15
del Reglamento de Sanciones y Procedimientos Especiales por Infracciones al Marco
Juridico Regulatorio del Sector de Telecomunicaciones aprobado mediante Decreto
Supremo N° 25950, e instruyé al operador la devolucién del monto indebidamente
facturado correspondiente a los periodos de abril y mayo de 2014 y se informe al usuario
sobre el uso de telefonia y la implementacién de una politica de seguridad para evitar
liamadas de alto riesgo que facturen montos elevados. Tales determinaciones fueron
asumidas en base a los siguientes argumentos (fojas 67 a 76):

i) El ente reguiador centro su analisis en determinar si ENTEL S.A. facturé y cobro
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indebidamente a Humberto Quiroga en representacion de SWEDTEL S.R.L. por el
servicio de telefonia durante el periodo objeto de la reclamacion.

if) Una vez firmado el contrato el operador no entrego el PIN o clave de seguridad al
usuario conforme determina el punto 9 de los términos y condiciones de telefonia,
habiéndolo hecho recién el 7 de mayo de 2014.

iif) Se observa que en los términos y condiciones no se alerta al usuario sobre la
posibilidad de llamadas de alto riesgo o del PBX Hacking del cual fue objeto la empresa
SWEDTEL S.R.L.

iv) ENTEL S.A. no presento toda la informacion relativa al caso que le fue solicitada por el
ente regulador, particuiarmente en relacién al detalle de llamadas (CDR) de llamadas
entrantes y salientes, ni el detalle de llamadas en formato digital, por lo que no fue posible
realizar el contraste de dicha informacion.

V) Si bien la normativa sectorial no determina la metodologia para la informacion provista
a los usuarios respecto a los servicios, estd claro que la Autoridad reguladora no recibio
probanza alguna que logre demostrar que ENTEL S.A. empled mecanismos de
informacion que deben ser utilizados en el marco del numeral 3 del articulo 54 de la Ley
N° 164.

vi) En atencion a que ENTEL S.A. no acredito ias pruebas suficientes para desvirtuar lo
aseverado por el reclamante corresponde declarar fundada la reclamacion administrativa
interpuesta.

vii) El Informe presentado por ENTEL S.A. expresa que el operador notifico en tres
oportunidades a SWEDTEL S.R.L. sobre la realizacion de llamadas de aito riesgo desde
sus lineas, pero considerando que al no ser el Unico caso de PBX Hacking ENTEL S.A.
deberia tener una politica de seguridad implementada.

viil) La reiterada solicitud por parte de SWEDTEL S.R.L. relativa a una copia de su
contrato no fue atendida oportunamente por ENTEL S.A., destacandose igualmente gue la
resolucion de la reclamacion directa ETEL_LPZ/005008/2014 no fue notificada en el
término legalmente establecido.

6. Verificada la notificacion con la Resolucién Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-
ODE-TL LP 49/2015, mediante nota de 20 de febrero de 2015 Wiliams Balladares
Machicado en representacion de ENTEL S.A. formulé recurso de revocatoria en contra de
la mencionada resolucion, expresando lo siguiente (fojas 82 a 88):

i) La clave o PIN es entregada al usuario cuando éste lo solicita, de manera que el PIN
fue proporcionado cuando el interesado solicitd el bloqueo de sus llamadas
internacionales el 7 de mayo de 2014, destacandose que de conformidad con el numeral
7 inciso J) de los términos y condiciones para el servicio de telefonia fija “el abonado
tendra habilitado el acceso a todos los servicios posibles de acceder desde su linea fija,
salvo que expresamente solicite restricciones a accesos especificos”.

if) ENTEL S.A. en ningiin momento se refirid a PBX Hacking, destacandose que en los
términos y condiciones de provision de servicio numeral 7 se establece que “el usuario
tiene la obligacidn de responsabilizarse dei uso de los servicios, de todos los usuarios que
tienen acceso al servicio en sus instalaciones o que hacen uso del servicio bajo su
supervisiéon y control”.

ili) ENTEL S.A se contactd con el usuario para hacerle notar que sus lineas estaban
generando trafico a destinos internacionales considerados para el operador como de alto
riesgo, sin sostener que se estaria produciendo algin tipo de fraude, dado que
corresponde al cliente confirmar esa posibilidad pues es éste el que conoce el trafico que
realiza desde sus lineas, por lo que concierne a éste realizar la solicitud de corte de
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servicio como lo hizo el 7 de mayo de 2014.

iv) El inciso b) del articulo 23 del Decreto Supremo N° 1391 establece que “para el
servicio local brindado a través de la linea fisica, el punto terminal constituira la caja
terminal o tablero de distribucién telefénica del edificio ¢ vivienda. El cableado interno
dentro de la vivienda o edificio asi como el equipo terminal conectado a éste, serd
responsabilidad de la usuaria o usuario”.

v) ENTEL S.A. es responsable hasta la instalacion del servicio, destacandose que el
cableado al interior es de total responsabilidad del usuario, ademés que al tratarse de una
red privada el operador no puede intervenir, por lo que se tomé contacto con el cliente
para que éste adopte las medidas de seguridad necesarias en su red.

vi) En cuanto a los grandes intervalos de tiempo de tas llamadas se aclara que éstos
corresponden a la duracion de ias llamadas realizadas por el usuario.

vii) ENTEL S.A. no es responsabie sobre el control de llamadas, politicas de seguridad,
configuracién y mantenimientc de la central telefénica que utiliza SWEDTEL S.R.L.
considerando que se trata de una red privada.

viii) Con referencia a la comunicacién con ia resolucién de la reclamacién directa al
usuario, se hace notar que el usuario fue notificado el 18 de agosto de 2014 a hrs 15:42,
destacandose que el formulario de reclamacién y su resolucién fueron remitidos al correo
electrénico del usuario el 20 de agosto de 2014, advirtiéndose que el interesado recién
presentd su reclamacién administrativa el 17 de noviembre, es decir fuera del plazo
legalmente establecido, destacandose que el argumento de valoracién de la prueba deja
en indefensién a ENTEL S.A. por no considerar la normativa vigente con referencia a los
plazos para la atencién de reclamos.

ix) La resolucién impugnada carece de motivacién y fundamentacién al declarar fundada
la reclamacién administrativa presentada por SWEDTEL S.R.L., considerando que el
usuario realizé trafico desde sus instancias fijas y contraviene el principio de legitima
defensa y la garantia del debido proceso lo que causa indefensién a ENTEL S.A.

x) De lo referido se observa que el ente regulador con su determinacién vulneré los
derechos al debido proceso, a la defensa, a la seguridad juridica, y a la aplicacién de los
principios de sometimiento pleno a la ley, verdad material, legalidad e informalismo.

7. A través de Resolucién Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TL LP 580/2015 de 18
de mayo de 2015, la ATT acepto el recurso de revocatoria interpuesto por ENTEL S.A. en
contra de la Resolucién Administrativa Regulatona ATT-DJ-RA-ODE-TL LP 49/2015
revocando totalmente el acto administrativo recurrido. Tal determinacion fue asumida en
funcién a lo siguiente (fojas 140 a 152):

i) En cuanto a que ENTEL S.A. no incumplié sus obligaciones al proporcionar el PIN al
usuario luego de que éste lo solicitd el 7 de mayo de 2014, debe decirse que las
disposiciones sobre {a provision del servicio local contenidas en el inciso j) numeral 7 de
los términos y condiciones establecen que el abonado tendra acceso a todos los servicios
disponibles, por {o que la restriccion a éstos a solicitud del interesado se constituyen en ia
excepcion a la regia y se verifican juego de que el usuario solicita ia restriccién.

ii) Considerando que el usuario no soliicitd el bioqueo de llamadas sino hasta el 7 de mayo
de 2014, contractualmente no correspondia que el operador procediera al bloqueo de
llamadas.

iii) En mérito al principio de verdad material se observa que el ente regulador no procedié
a valorar debidamente la prueba que fue aportada al proceso, aspecto sobre el cual se
advierte que e recurrente desvirtué o establecido por la resolucién recurrida.
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iv) Respecto a que el equipo terminal PBX del usuaric no es de responsabilidad del
operador, se advirtié que efectivamente y de conformidad a las disposiciones normativas
aplicables el proveedor de servicios no tiene responsabilidad sobre la terminal del usuario.

v) Se advierte igualmente que la facturacién fue debidamente realizada y considerando
que “los intervalos de llamadas, no son una constante {...) la observacion del recurrente
es valida, al no tener el control de los registros de uso del servicio”.

vi) De conformidad con el Decreto Supremo N° 1391 el usuario es responsable de su red
privada, destacandose que si el operador procede a bloquear unilateraimente las
llamadas limitaria el derecho del abonado a utilizar los servicios provistos incurriendo en
corte indebido.

vil) En cuanto a que la resolucidén administrativa habria sido extemporaneamente
presentada, debe decirse que ello no es asi, porque el operador no demostrd en qué
fecha notificé al usuario con su resolucion a la reclamacion directa.

viii) El hecho de que ENTEL S.A. remitiera una copia del contrato firmada por el
reclamante no demuestra que procediera a entregar un ejemplar al usuario.

ix) Considerando que no se realizé6 una adecuada valoracién de ias pruebas y de los
hechos, correspondia que el ente reguiador realice un nuevo analisis para determinar si el
operador cumple con sus obligaciones para evitar los fraudes telefénicos, a partir de io
cual se emitié el Informe Técnico ATT-DFC-INF TEC LP 279/2015 de 18 de mayo de
2015, que demostré que los cargos formuiados por mala facturacién no corresponden por
lo que el usuario afectado debera “repetir acciones legales” en contra de los
responsables, responsabilidad que no recae sobre el operador prestador del servicio.

8. Verificada la notificacion con la Resolucion Administrativa Reguiatoria ATT-DJ-RA TL
LP 580/2015 en fecha 25 de mayo de 2015, el dia 9 de junio de 2015, dentro del término
legaimente establecido, Humberto Quiroga Gonzales en representacion de SWEDTEL
S.R.L. presenté recurso jerarquico en el que manifesté lo siguiente (fojas 155 a 159):

I) En el Informe Teécnico ATT-DFC-INF TEC LP 279/2015 de 18 de mayo de 2015 se
manifestd que el PIN solicitado fue para tener acceso al trafico cursado y no para el
bloqueo de llamadas, destacandose que la solicitud de bloqueo de llamadas fue realizada
verbalmente como demuestra el hecho de que e! operador remitiese un email con el
modelo de carta para las solicitudes de corte de llamadas internacionales.

iif) El 7 de mayo SWEDTEL S.R.L. solicité el bloqueo de llamadas de !a cuenta N°
216231271, solicitando oficiaimente el bloqueo de llamadas internacionales y e! detalle de
liamadas (CDR) que se cursaron a través del E1 y PIN del enlace en linea para ver el
trafico cursado, cumpliendo SWEDTEL S.R.L. de esa manera con ios requisitos de
ENTEL S A. para hacer este tipo de reclamos.

iii) “En anexo 3 se presenta la nota SWE/130/2014 de 1° de octubre de 2014 a |la que se
hace referencia cinco meses después y que no tiene reiacion con el PBX Hacking ocurrido
a finales del mes de abril de 2014 y pnncipios del mes de mayo de 2014, nota mediante ia
cual se estaba solicitando la rehabilitacién de las iineas que fueron objeto de llamadas
riesgosas por la mala experiencia que tuvimos se estaba solicitando el corte de las
llamadas internacionales”.

iv) Pretender establecer mediante el informe Técnico ATT-DFC-INF TEC LP 279/2015
como una verdad material esos errores dei operador y trasladarios al usuario es ir en
contra de la Ley N° 2341.

v) En fecha 8 de mayo de 2014, ENTEL S.A. requirié que con caracter previo a la entrega
del PIN se procediera a actualizar el poder de representante legal, lo cual evidencia que el
Informe Técnico ATT-DFC-INF TEC LP 279/2015 falta a la verdad al expresar que el PIN
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fue proporcionado el 7 de mayo.

vi) De conformidad con el numeral 1 del articulo 549 del Cédigo Civil, el contrato de
provision de servicios suscrito con ENTEL S A. es nulo y presenta clausulas abusivas al
no advertir al usuario sobre los riesgos al momento de suscribir el contrato, incumpliendo
las determinaciones establecidas en la Ley General de los derechos de los usuarios y
consumidores, evidenciandose por ello la responsabilidad del operador.

vii) El regulador no realizé una correcta valoracion de la prueba y de los hechos para
llegar a la verdad, vulnerando los derechos de SWEDTEL S.R.L. establecidos en los
incisos d), e) y f) del articulo 4 de la Ley N® 2341,

viii) El operador tiene la obligacion de proporcionar al usuario informacion fidedigna,
veraz, completa y oportuna respecto de los posibles riesgos a momento de la suscripcion
del contrato, obligacién que en el caso en controversia no fue cumplida por ENTEL S.A.

ix) ENTEL S.A. recién informd de los riesgos del PBX Hacking el 20 de mayo de 2014,
destacandose que el contrato de provision de servicios fue suscrito el 14 de marzo de
2014.

x) En el Informe Técnico ATT-DFC-INF TEC LP 279/2015 se manifiesta que “ante la
posibilidad de haberse cometido un hacking en las instalaciones del usuario”,
destacandose que la duda del regulador, en aplicacién del principio de favorabilidad
debiera pasar a beneficiar al usuario y no al operador, con lo que se dejo a SWEDTEL
S.R.L. en estado de indefension, apartandose el regulador de lo determinado en el
numeral 6 del articulo 6 de la Ley General de Usuarios y Consumidores, vulnerando los
principios constitucionales y amparandose en una “verdad material” que no existe.

xi) Con su determinacién la ATT vulnerd los siguientes derechos de SWEDTEL S.R.L.: a
la seguridad juridica, a la aplicacién del principio de sometimiento pleno a la ley, a la
informacidn, a la aplicacion del principio de proteccion al usuario, al principio de
favorabilidad y al trato equitativo.

9. Mediante Auto RJ/AR-034/2015 de 16 de junio de 2015, este Ministerio de Obras
Publicas, Servicios y Vivienda radicé el recurso jerarquico interpuesto por Humberto
Quiroga Gonzales en representacion de SWEDTEL S.R.L., en contra de la Resolucién
Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TL LP 580/2015 (fojas 182).

CONSIDERANDO: que a través de Informe Juridico MOPSV/DGAJ N° 970/2015 de 8 de
octubre de 2015, la Direccion General de Asuntos Juridicos de este Ministerio, producto
del analisis del recurso jerarquico que ahora se examina, recomendé la emisidn de
Resoiucion Ministerial por medio de la cual se acepte el recurso jerarquico planteado por
Humberto Quiroga Gonzales en representacion de SWEDTEL S.R.L., en contra de la
Resolucién Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TL LP 580/2015, revocando totaimente
dicha resolucidn y en su mérito revocar la Resolucién Administrativa Regulatoria ATT-DJ-
RA-ODE-TL LP 49/2015.

CONSIDERANDO: que analizados los antecedentes del recurso jerarquico motivo de
autos y lo expuesto en el Informe Juridico MOPSV/DGAJ N° 970/2015, se tienen las
siguientes conclusiones:

1. El articulo 3 del Reglamento General a la Ley N° 164, aprobado mediante Decreto
Supremo N° 1391, establece los siguientes principios: c) Proteccion.- Se reconoce de vital
importancia la participacion de la usuaria y usuario en la prestacién de los servicios de
telecomunicaciones, garantizando su defensa y la proteccion de sus derechos en el marco
de sus relaciones juridicas con el operador o proveedor del servicio; d) Prestacion efectiva
del servicio- En ningun caso, los operadores o proveedores de servicios de

" telecomunicaciones, procederan al cobro de un servicio prestado, si el mismo no fue

realizado en forma regular y efectiva, debiendo el operador o proveedor, en caso de
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controversia, demostrar fehacientemente que la usuaria o usuario recibié el servicio que
contempla la facturacion.

2. El paragrafo | del articulo 159 del referido Reglamento establece que en caso de que el
operador considere que existen indicios suficientes de fraude o de conexiones ilegales,
podrd proceder inmediatamente con el corte de servicio, sin perjuicio de seguir las
acciones |legales pertinentes para el resarcimiento de dafios y perjuicios.

3. El numeral 3. del articulo 59 de la Ley N° 164 General de Telecomunicaciones,
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion dispone que los operadores y proveedores
tienen la obligacion de proporcionar informacion clara, precisa, cierta, completa, oportuna
y gratuita acerca de los servicios de telecomunicaciones y tecnologias de informacion y
comunicacion, a los usuarios.

4. El articulo 57 de |a referida Ley establece como regla de interpretacion, que en caso de
existir duda en la aplicacion de la normativa del sector entre una usuaria o un usuario y un
proveedor, se aplicara la norma que favorezca ala usuaria o usuario.

5. En atencion a los antecedentes del caso y considerando la normativa aplicable,
corresponde considerar y analizar la argumentacion planteada por el recurrente, asi,
respecto a que en el Informe Técnico ATT-DFC-INF TEC LP 279/2015 de 18 de mayo de
2015 se manifesté que e! PIN solicitado fue para tener acceso al trafico cursado y no para
el blogueo de llamadas, siendo que la solicitud de bloqueo de llamadas fue realizada por
el reclamante verbalmente como demuestra el hecho de que el operador remitiese un
email con el modeio de carta para las solicitudes de corte de llamadas internacionales;
debe decirse que de la revision del expediente se encuentra a fojas 161 un correo
electrénico de fecha 5 de mayo de 2014, remitido a SWEDTEL S.R.L. en la persona de
Maria Nela Quiroga, en el que ENTEL S.A. manifiesta lo siguiente: “de acuerdo a lo
conversado, adjunto le envio los dos formuiarios indicados. 1 Formulario para que se
pueda asignar el Codigo PIN y pueda ver el detalle de sus llamadas y la carta Modelo
para realizar mediante el o los correos autorizados, por €. El corte de las llamadas
fnternacionales y otros servicios que indica en la carta”, lo que permite concluir que el
usuario también tenia interés en bloquear las llamadas y no solamente en acceder a su
tréfico telefénico como asevero el regulador.

6. En cuanto a que el 7 de mayo SWEDTEL S.R.L. solicitd el bloqueo de llamadas de la
cuenta N° 216231271, requiriendo oficialmente el bloqueo de llamadas internacionales y
el detalle de lamadas (CDR) que se cursaron a través del E1 y PIN del enlace en linea
para ver el trafico cursado, cumpliendo SWEDTEL S.R.L. de esa manera con los
requisitos de ENTEL S.A. para hacer este tipo de reclamos, cabe expresar que tales
aspectos que el interesado manifiesta haber cumplido no se constituyen en requisitos
previos para la presentacién de un reclamo ni son elementos concluyentes para
determinar la procedencia de la reclamacion planteada.

7. Respecto a que “en anexo 3 se presenta la nota SWE/130/2014 de 1° de octubre de
2014 a la que se hace referencia cinco meses después y que no tiene relacion con el PBX
Hacking ocurrido a finales del mes de abril de 2014 y principios del mes de mayo de 2014,
nota mediante la cual se estaba solicitando la rehabilitacion de las lineas que fueron
objeto de llamadas riesgosas por la mala experiencia que tuvimos se estaba solicitando el
corte de las llamadas internacionales”, cabe expresar que efectivamente dicha nota cursa
a fojas 166 del expediente, sin que se advierta su relevancia para el caso en controversia,
por lo que esta instancia se encuentra imposibilitada de emitir pronunciamiento al
respecto.

8. En cuanto a que pretender establecer mediante el Informe Técnico ATT-DFC-INF TEC
LP 279/2015 de 18 de mayo de 2015 como una verdad material los errores del operador y
trasladarlos al usuario es ir en contra de la Ley N° 2341, cabe sefialar que compete al
ente regulador efectuar una analisis minucioso para dilucidar el caso en controversia,
advirtiéndose que |la Resolucién Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TL LP 580/2015,
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fundamentada en el mencionado Informe no contiene los elementos necesarios que
determinen la procedencia o improcedencia de la reclamacién presentada por el usuario.

9. Sobre lo expresado en sentido de que en fecha 8 de mayo de 2014, ENTEL S.A.
requirid gque con caracter previo a la entrega del PIN se procediera a actualizar el poder
de representante legal, lo cual evidenciaria que el Informe Técnico ATT-DFC-INF TEC LP
279/2015 falta a la verdad al expresar que el PIN fue proporcionado el 7 de mayo; debe
decirse que de la revision de la Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TL LP
580/2015 se advirtid que en ella la ATT aseverd en el parrafo 5 del referido acto
administrativo que ENTEL S.A. no habria entregado el PIN de seguridad sino hasta el 7
de mayo de 2014, advirtiéndose que de la prueba aportada por el recurrente, cursa a fojas
168 un correo electrénico de 8 de mayo de 2014 remitido por ENTEL S.A. a SWEDTEL
S.R.L. en el que textualmente se expreso lo siguiente: “para proporcionaries el codigo
PIN, se les ha pedido que actualicen el Poder de Representante Legal, una vez entregado
este documento les enviaremos el cédigo mencionado”, lo que evidencia que al menos
hasta el 8 de mayo ENTEL S.A. no proporcioné el PIN requerido por el usuario.

10. Respecto a que de conformidad con el numeral 1 del articulo 549 del Codigo Civil, el
contrato de provision de servicios suscrito con ENTEL S.A. es nulo y presenta clausulas
abusivas al no informar al usuario sobre los riesgos al momento de suscribir el contrato,
incumpliendo las determinaciones establecidas en la Ley General de los derechos de los
usuarios y consumidores, evidenciandose por ello la responsabilidad del operador;
corresponde expresar que el caso de nulidad citado por el interesado se refiere a la falta
en el contrato del objeto o de la forma prevista por ley como requisito de validez,
destacandose que de la revision del contrato cursante a fojas 170 del expediente se
advierte que éste no precisa los servicios de telecomunicaciones que serian provistos por
la empresa lo que efectivamente vicia la validez de dicho instrumento; por otra parte se
destaca que no es evidente que el contrato suscrito con ENTEL S.A. contenga clausulas
abusivas al no informar al usuario sobre los riesgos a momento de suscribir el contrato,
porque tal supuesta falta de informacion podria entenderse como una omisién del
contrato, pero no como la inclusion de clausulas abusivas en el mismo como
incorrectamente asume el recurrente; finalmente se observa que el interesado no precisd
qué determinaciones de la Ley General de los Derechos Usuarios y Consumidores fueron
incumplidas por el operador por lo que no es posible emitir ningun pronunciamiento sobre
el particular.

11. En refacion a lo expresado en sentido de que el regulador no realizd una correcta
valoracion de la prueba y de los hechos para llegar a la verdad, vuinerando los derechos
de SWEDTEL S.R.L. establecidos en los incisos d), e) y f) del articulo 4 de la Ley N° 2341,
relativos a los principios de verdad material, buena fe e imparcialidad; debe decirse que
efectivamente el regulador no consideré todos los elementos necesarios para concluir con
total certeza si ENTEL S.A. tuvo o no alguna responsabilidad en el caso de fraude
telefénico.

12. Sobre lo manifestado en sentido de que el operador tiene la obligacion de
proporcionar al usuario informacion fidedigna, veraz, completa y oportuna respecto de los
posibles riesgos a momento de la suscripcion del contrato, obligacion que en el caso en
controversia no fue cumplida por ENTEL S.A_; corresponde manifestar que efectivamente
el operador debe brindar amplia informacion al usuario sobre todas las caracteristicas del
servicio, destacandose que ia provisidn de informacion se constituye en una obligacion del
operador y el acceso a la misma en un derecho del usuario, debiendo resaltarse que la
informacion que debe ser provista por el operador es toda aquella relevante y pertinente al
servicio provisto.

13. Respecto a que ENTEL S.A. recién informé de los riesgos del PBX Hacking ef 20 de
mayo de 2014, destacandose que el contrato de provision de servicios fue suscrito el 14
de marzo de 2014, debe decirse que el operador debe cumplir con su obligacion de
informar a sus usuarios, siendo su responsabilidad proveer oportunamente la informacién
pertinente al servicio provisto.
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14. En el informe Técnico ATT-DFC-INF TEC LP 279/2015 se manifiesta que “ante la
posibilidad de haberse cometido un hacking en las instalaciones del usuario”,
destacandose que la duda del reguiador, en aplicacion del principio de favorabilidad
debiera pasar a beneficiar al usuario y no al operador, con lo que se dejé a SWEDTEL
S.R.L. en estado de indefension, apartandose el regulador de lo determinado en ei
numeral 6 del articulo 6 de la Ley General de Usuarios y Consumidores, vulnerando los
principios constitucionales y amparandose en una “verdad material” que no existe;
corresponde manifestar que el ente regulador efectivamente no puede fundar su
determinacion en una “posibilidad”, porque corresponde que liegue a la verdad material
del caso, concluyendo a partir de la prueba proporcionada por el operador si el fraude se
produjo en las instalaciones del usuario o en la red del operador y el grado de
responsabilidad que habria tenido ENTEL S.A.

15. En relaciéon a que con su determinacion la ATT vulneré los derechos de SWEDTEL
S.R.L. a la seguridad juridica, a la aplicacién del principio de sometimiento pleno a la ley,
a la informacion, a la aplicacién del principio de proteccion al usuario, al principio de
favorabilidad y al trato equitativo; amerita expresar que de la revisién de la resolucion
impugnada se advirti6 que ésta es insuficiente para demostrar que la reclamacion del
usuario seria infundada, por lo que evidentemente corresponde que el ente regulador
realice un analisis minucioso del caso para emitir un acto administrativo que responda
debidamente al reclamo del usuario a objeto de tutelar apropiadamente sus derechos.

16. En funcién a io sefialado, cabe concluir que en la resolucion impugnada no se plasmé
el anaiisis correspondiente respecto al trafico irregular y sobre el cobro de Ia tarifa final al
usuario, omitiendo considerar que el principio de prestacién efectiva del servicio
establecido en el inciso d) del articulo 3 del Reglamento a la Ley N° 164 aprobado
mediante Decretc Supremo N° 1391, determina que, en ningin caso, los operadores o
proveedores de servicios de telecomunicaciones, procederan al cobro de un servicio
prestado, si el mismo no fue realizado en forma regular y efectiva, debiendo el operador o
proveedor, en caso de controversia, demostrar fehacientemente que el usuario recibio el
servicio que contempla la facturacion, principio relacionado con lo dispuesto en el
paragrafo | dei articulo 159 del referido Reglamento que estabiece que en caso de que el
operador considere que existen indicios suficientes de fraude o de conexiones ilegales,
podra proceder inmediatamente con el corte de servicio, sin perjuicio de seguir las
acciones legales pertinentes para ei resarcimiento de dafios y perjuicios.

Adicionalmente, debe decirse que si bien el paragrafo i del articulo 165 del Reglamento
aprobado mediante Decreto Supremo N° 1391 dispone que las usuarias y usuarios deben
utilizar los servicios solo para los fines contratados, no pudiendo darles ningtn uso
distinto, y asumiran piena responsabilidad por los actos relacionados al uso que se realice
de los servicios contratados, esta disposicion no se refiere a los casos de fraude, al no
tratarse de una provision regular y efectiva del servicio, constituyendo el fraude telefénico
una situacion que requiere de un andiisis especifico.

17. Por todo lo referido y en el marco del inciso b) det 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
Humberto Quiroga Gonzales en representacion de SWEDTEL S.R.L., en contra de la
Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TL LP 580/2015, revocando totalmente
dicha resolucién y en su mérito revocar la Resolucién Administrativa Reguiatoria ATT-DJ-
RA-ODE-TL LP 49/2015.

POR TANTO:
El Ministro de Obras Publicas, Servicios y Vivienda, en ejercicio de sus atribuciones,

RESUELVE:
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PRIMERO.- Aceptar el recurso jerarquico planteado por Humberto Quiroga Gonzales en
representacion de SWEDTEL S.R.L., en contra de la Resolucién Administrativa
Regulatoria ATT-DJ-RA TL LP 580/2015, revocando totalmente dicha resolucién y en su
merito revocar la Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TL LP 49/2015.

SEGUNDO.- Instruir a la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de Telecomunicaciones
y Transportes la emisién de un nuevo acto por el que se resuelva la reclamacién
administrativa presentada por SWEDTEL S.R.L. en contra de ENTEL S.A., considerando
los criterios de adecuacion a derecho contenidos en la presente Resolucion, 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. TN
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