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RESOLUCION MINISTERIAL N° 2 4 6

La Paz, 1.0 SET. 2021

VISTOS: El Recurso Jerarquico mterpuesto por Juan Carlos Candia Montafo, contra la
- Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TL LP 49/2021 de 21 de Abril de 2021, emitida por
la Autoridad de Regulacién y F|scallzac16n de Telecomunicaciones y Transportes -ATT.

CONSIDERANDO: Que el recurso jerarquico de referencia tuvo origen en |os siguientes
antecedentes: ,
1. Que el 11 de septiembre de 2020, el usuario presentdé su Reclamacion Directa
ETELCBA/003514/2020 ante la Oficina del Consumidor — ODECO de la Empresa Nacional

‘de Telecomunicaciones. Sociedad Anonima — ENTEL S.A., manifestando lo siguiente:
“Desde el mes de marzo de 2020 hasta la fecha no se hizo uso del servicio de internet por
fibra Optica instalada en mi oficina contable ya que tengo problemas de salud, por lo que
solicito ef reajuste de las facturas correspondientes a los meses de marzo a septiembre de
2020. Pide.se tome en cuenta que él se encuentra delicado de salud y debe trabajar desde
su domicilio (...)”

2. Que ENTEL S.A., emite respuesta en fecha 14 de septiembre de 2020, declarandola
improcedente, determinando lo siguiente: “Reclamo Improcedente. Sefior cliente, le
comunicamos que habiendo realizado el anélisis de su reclamo, no existen ningtin error en
la facturacion objeto del presente reclamo y en verificacion de nuestros archivos no existe
fa solicitud de asistencia técmca para la verificacion del . servicio. Agradecemos su
comprens:on X
~3. El usuario al no estar de acuerdo con la resolucién emitida, presento su reclamacion
administrativa el 05 de octubre de 2020 ante el operador, seﬁalando gue no se encuentra
de acuerdo con Ia resolucion a su reclamac:on directa.

4. E| 13 de octubre de 2020, el usuario reitero su reclamacién administrativa, sefialando:
“debido a la pandemta no tenia acceso a mi oficina, por lo que tuve que ltamar a Entel para
que se me corte el servicio de internet y nunca me contestaron {.. J. Mi reclamo es porque
me quieren cobrar de servicios que no use en el tiempo de la pandemia, pueden verificar
no se hizo uso de ni un mega’”. _

5. La Autoridad de Regulacién y Fiscalizacién de Telecomunicaciones y Transporte — ATT,
mediante formulario 55/2021 rechazo la reclamacién administrativa del usuario, por ser -
manifiestamente infundada, a lo cual Juan Carlos Candia Montario mterpuso recurso de
revocatorla el 09 de marzo de 2021.

6. Mediante Resolucién Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TL LP 49/2021 de 21 de abril de 2021,
la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacién de Telecomunicaciones y Transportes — ATI’
resolvié rechazar |la reclamacion administrativa, bajo Jos sugmentes fundamentos

“1. En el contenido del FORMULARIO 55/2021 este Ente Regulador manifesto que, el USUARIO
solicité que se realice un reajuste en las facturas de marzo a septiembre de 2020 debido a que por
fa emergencia. sanitaria y su estado de salud no hizo uso del servicio de intemet y pese. a que
intenté comunicarse con el OPERADOR, Ia lfnea se encontraba saturada.

Asimismo, el FORMULARIO 55/2021 determiné que, si bien se constituye en Una obhgac:én del .
USUARIO pagar por el servicio provisto, éste en cualquier momento puede solicitar la baja o la:
suspension temporal del servicio, la cual, conforme el contrato de Servicios y los términos y
condiciones aprobados y siguiendo lo previsto en el articulo 166 del Decrefo Supremo N° 13971, de
24 de octubre de 2012, que aprueba ef Reglamento General de la Ley N* 164, establece que debe
ser efectuada por escrito. Ademas, sefialé que en ningin momento el USUARIQ presenté su
solicitud cumpliendo los registros minimos exigibles, por lo que no puede pretender que el
OPERADOR no le cobre los meses adeudados si no realizé su solicitud de suspensién o baja def
servicio conforme normativa, debiendo en consecuencia, cumplir con su obligacién de pago.
Finalmente; dicho formulario concluye, que no se vulneré ningun. derecho del USUARIO, por lo que.
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la tramitacién de la reclamacion administrativa que resulta desfavorable, no se justificaria,
considerando ademds que de iniciarse el proceso administrativo, el resultado obfenido seria igual
que de no iniciarse el mismo, por o que determiné rechazar la reclamacién administrativa.
Al respecto, el OPERADOR en respuesta al Auto ATT-DJ-A-ODE-TL LP 542/2020 de 14 de
diciembre de 2020, presentd documentacion a través de la cual se evidencié que en ningin
momento ef USUARIO presenté su solicitud de atencion en oficinas o mediante el call center para
atender ef requerimiento de ésle. .
En ese contexto, como se tiene expuesto, el RECURRENTE a tiempo de plantear su impugnacion
reiteré los motivos de la reclamacion administrativa que- expuso ante el OPERADOR, entre los
" cuales se encuentra el referido a la solicitud de. suspensién del servicio de intemet, que segin el
OPERADOR debié realizarse de manera formal para la ejecucion de la baja del servicio contratado.
2. Que fundamentalmente, debe aclararse que la solicitud de baja del servicio de intemet o
suspension temporal del mismo, conforme lo establecido en el articulo 166 del Reglamento General
de la Ley N° 164 de 08 de agosto de 2011, General de Telecomunicaciones, Tecnologias de .
Informacién y Comunicacion aprobado mediante Decreto Supremo N' 1391 de 24 de octubre de
2012, debe realizarse por escrito, ésta obligatonedad condice con lo establecido en la clausula
decima quinta del contrato de servicios y ef numeral 16 de los términos y condiciones aprobado por
la Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TL LP 1023/2015 de 15 de septiembre de
2015. En tal sentido, el USUARIO no realizé su solicitud de baja del servicic de internef de manera
formal, por lo que ef OPERADOR desconocia de su intencién a pesar de que el RECURRENTE
sefiala que traté de comunicarse mediante ef Call Center, empero sin resultado alguno.
Consecuentemente, del deltalle y andlisis precedente, se evidencia que se efegtué una correcta
valoracion de la prueba en instancia, pues ef contrato de servicios suscrifc por el USUARIC y fos
términos y condiciones para el servicio de internet establecen de forma inequivoca que para solicitar
la baja del servicio debe ser efectuada por escrifo, habiéndose demostrado que no existio una
incorrecta facturacion aplicada dentro del periodo reclamado.
Asimismo, debe dejarse claramente establecido que el USUARIO tenlfa pleno conocimiento de las
condiciones del servicio, incluyendo que para la baja del mismo debia efectuarse el requenmfento
de forma escrita, por lo que éste no puede desconocer los términos y condiciones a los cuales se
adhirié al momento de firmar el contrato de servicios con el OPERADOR.
3. Bajo ese entorno, los agravios expuestos por el RECURRENTE no tienen relevancia juridica,
pues de la revisién de los antecedentes no se encuentra que el OPERADOR hubiera efectuado una
facturacion indebida o incorrecta, foda vez que éste desconocia la pretension del USUARIO de
efectuar el corte del servicio de internét tampoco denota que en la tramitacion de la causa se
hubiera conculcado algtin derecho o inaplicado algun principio procesal, menos que se hub:era
vuinerado algin derecho subjetivo del RECURRENTE.
4. Por todo lo precedentemente expuesto, se establece que ninguno de los argumentos sefialados
. por'el RECURRENTE han logrado desvirtuar los fundamentos que originaron la decision asumida
- por esta Autoridad Regulatoria en el FORMULARIO 55/2021, ni probar algun agravio, por lo que
corresponde el rechazo de la mencionada impugnacién de acuerdo-a lo establecido en el inciso ¢)
del paragrafo Il def articulo 89 del REGLAMENTO APROBADO POR EL D.S. 27172, concordante
con el amculo 61 defa LEY 2341.”

6. En fecha 05 de mayo de 2021, Juan Carlos Candia Montafio “interpone recurso
jerarquico contra la Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TL LP 49/2021 de 21 de abril
de 2021, emitida por la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacién de Telecomunicaciones y
Transportes - ATT., bajo los siguientes argumentos:

“El motivo que me induce dirigirme a su digna autoridad es para SOLICITAR RECURSO
JERARQUICO y seguir insistiendo FIRMEMENTE EN [A RECLAMACION ADMINISTRATIVA No.
ATT-DJ-RA-RE-TL LP 49/2021 CONTRA ENTEL S A., donde en dos oportunidades me rechazan
como resuftado IMPROCEDENTE en fechas 23/02/2021 y 21/04/2021, donde la causal del rechazo
es sin considerar mi situacion real y verdadera, me sorprende que no puedan comprender que mi
reclamo lo hago con integridad y justicia, porgue en ese tiempo de pandemia no pude usar ni una
sola mega para que pueda pagar sin haber explotado el servicio de internef, mi persona estaba
delicado de salud por causa de la pandemia, me extrafia que la empresa ENTEL S.A viendo que no
cancelaba 3 meses ellos no cortaron el servicio de infernet, como normalmente ejecutan ya se en
tiempo de pandermia o tiempo normal. Pero para cuidar mi economia intente comunicarme Hamando
a la empresa por call center donde no tuve la oportunidad para solicitar el corte de internet, los
operadores en vez de responder me bombardeaban con interminables propagandas por los
servicios que ofrecen la empresa. Llegando el momento de levantar la cuarentena me aproxime a
solicitar ampliar megas para poder utilizar el internet en mi domicilio de 15 a 35, megas para mi
extraffeza el funcionario no me dijo nada del servicio de mi oficina, recién me cortan el internetde mi .
oficina cuando se enferan que hice la reclamacion que estd en curso, a mi humilde entender hay
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demasiada negligencia en la atencion que hacen a los usuarios, por que como podemos ver Ia
empresa esta de brazos cruzados mienfras se convencen de un largo tiempo para poder rechazar e
ir en contra del usuario sin ser agradecidos que gracias a nosotros fa empresa fiene grandes
ingresos y como empresa de los bolivianos nos dan la espalda y no quieren oir a esa gente que esta
afravesando tiempos dificiles econdmicamente.” : :

10. Mediante Auto de Radicatoria RJ/AR-037/2021 de 17 de mayo de 2021, el Ministerio de
Obras Publicas Servicios y Vivienda radicé el recurso jerarquico, interpuesto por Juan -
Carlos Candia Montafio contra la Resolucidn Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TL LP 49/2021
de 21 de abril de 2021, emitida por la Autoridad de Regulacién y Flscallzauén de
Telecomunicaciones y Transportes ATT.

CONSIDERANDQO: Que a través de Informe Juridico MOPSV-DGAJ N° 606/2021 de 10 de
septiembre de 2021, la Direccién General de Asuntos Juridicos de este Ministerio, producto
del analisis del recurso jerarquico que ahora se examina, recomendé la emision de
Resolucién Ministerial por medio de la cual se acepte el recurso jerarquico interpuesto por
Juan Carlos Candia Montafio, contra la Resolucién Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP
4972021 de 21 de abril de 2021, emitida por la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de
‘Telecomunicaciones y Transportes — ATT, revocandola totalmente. :

CONSIDERANDO: Que analizados los antecedentes del recurso jerarquico motivo de
autos y lo expuesto en el Informe Juridico MOPSV-DGAJ N° 606/2021, se tienen las
5|gwentes conclusiones:

1. Que el paragrafo |l del Articulo 115 de la Constitucion Politica del Estado determina que:
“El Estado garantiza el derecho al debido proceso, a.la defensa y a una justicia plural,
pronta, oportuna, gratuita, transparente y sin dilaciones’.

2. Que la parte pertinente del Articulo 117 de la citada norrha Constitucional dispone que:
“Ninguna persona puede ser condenada sin haber sido oida y juzgada prev:amente enun
debldo proceso (...)". :

3. Que el articulo 232 de la misma norma suprema determina que: “La Administracion
Publica se rige por los principios de legitimidad, legalidad, imparcialidad, publicidad,
compromiso e interés social, ética, transparencia, igualdad, competencia, -eficiencia,
calidad; calidez honestidad, responsabilidad y resultados”.

4. Que el artlculo 235 de la norma constltucmnal dispone que son obhgac:lones de las
Servidoras y los Servidores Publicos: “1. Cumplir la Constitucién y las leyes. 2. Cumplir con
sus responsabilidades, de acuerdo con los principios de la funcion publica (...)".

5. Que el articulo 4 de la Ley N° 2341 de Procedimiento Administrativo determina que la
actividad administrativa, se regira entre otros, por los principios de sometimiento pleno a la-
Ley, por el cual la Administracion Publica regira sus actos con sometimiento pleno a la Ley,
asegurando a los administrados el debido proceso. Asimismo, establece que la
administracion publica investigara la verdad material en oposicion a la verdad formal que
rige el procedimiento civil.

6. Que el paragrafo IV del articulo 66 de la Ley N° 2341 de 23 de abril de 2002 de
Procedimiento Administrativo, dispone que la autoridad competente para resolver {os
recursos jerarquicos sera la maxima autoridad ejecutlva de la entldad o la establemda
conforme a reglamentacubn especial.

7. Que el articulo 91 del Reglamento a la Ley N° 2341 de Procedimiento Admlnlstratlvo
aprobada mediante Decreto Supremo N° 27172, dispone: “I. El Superintendente General
resolvera el recurso jerarquico en un plazo de noventa (90) dias, prorrogables por otros
sesenta (60) dias en caso de la apertura de un término de prueba. Si el término de prueba
es abierto de oficio, el auto de apertura debera fundamentarse en las razones que lo .
justifican. [I. El Recurso Jerarquico sera resuelto de la siguiente manera: a.
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Desestimandolo cuando no existiere nulidad absoluta y hubiese sido interpuesto fuera de
términoc o por un recurrente no legitimado; o no cumpla con los requisitos esenciales de
forma exigidos; o hubjese sido interpuesto contra una resolucién que previamente no fue .
impugnada mediante recurso de revocatoria; no cumple con los requisitos formales
esenciales exigidos; o la materia del recurso no esté dentro del ambito de su competencia;
o b. Aceptandolo, revocando total o parcialmente el acto administrativo impugnado; o c.
Rechazando el recurso, confirmando en todas sus partes el acto administrativo
impugnado.”

Una vez mencionado los antecedentes y normativa aplicable, corresponde efectuar el
analisis de los argumentos planteados por Juan Carlos Candia Montafio en su recurso
jerarquico.

8. Respecto a lo argumentado por el recurrente, que sefiala: “(...} me exifrafia que la
empresa ENTEL S.A viendo que no cancelaba 3 meses elfos no cortaron el servicio de
internet, como normalmente ejecutan ya se en tiempo de pandemia o tiempo normal.(...)",

argumento que también fue expresado en el recurso de revocatoria de 09 de marzo de
2021, sin embargo de |a revision integra de la Resolucién Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TL
LP 49/2021 de 21 de abril de 2021, la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de
Telecomunicaciones y Transportes — ATT, no se pronuncia sobre dicho agravio, al
respecto el articulo 8, numeral | del Decreto Supremo N° 27172, establece: "Las
resoluciones se pronunciaran en forma escrita y fundamentada en los hechos y el derecho, -
expresaran el lugar y fecha de su emisién,; seran firmadas por la autoridad que las expide,
decidirin de manera expresa y precisa Jas cuestiones planteadas y seran
fundamentadas en cuanto a su objeto en los hechos, las pruebas y las razones de derecho
que les dan sustento’5; asimismo fa ATT, fundamenta su decision en el Contrato de
_Servicios suscrito por el USUARIQ, sin embargo dicho documento no se encuentra
aparejado al expediente, lo cual va en contra del articulo 66, numeral lil, de la Ley 2341,

que dispone: “En el plazo de tres (3} dias de haber sitlo interpuesto, el Recurso Jerarquico - -

y sus antecedentes deberdn ser remitidos a la autoridad competente para su
conocimiento y resolucién.”, impidiendo a esta instancia llegar a la conviccion de que los
actuados impugnados se encuentran enmarcados en la normativa legal correspondiente. -

Al respecto, la Sentencia Constitucional Plurinacional 1234/2017-S1 de 28 de diciembre de
2017, sefiala: “fil.4. Sobre la motivacién y fundamentacion de las resoluciones en el
debido proceso. Al respecto la antes mencionada SCP 0249/2014-S2, establecié que: “En
refacién a la motivacion y fundamentacién el Tribunal Constitucional Plurinacional en sus
Sentencias Constitucionales Plurinacionales 0386/2013 de 25 de marzo de 2013 y
0903/2012 de 22 de agosto, sefialé; ‘La frondosa jurisprudencia del extinto Tribunal
Constitucional, la que se asume por cuanto esta no contraviene la nueva Ley Fundamental,
ha entendido que: «La garantia del debido proceso, comprende entre uno de sus
elementos la exigencia de la motivacion de las resoluciones, lo que significa, que toda -
autoridad que conozca de un reclamo, solicitud o dicte una resolucién resolviendo una
situacion juridica, debe ineludiblemente exponer los motivos que sustentan su decisién,
para lo cual, también es necesario que exponga los hechos establecidos, si la problemética
lo exige, de manera que el justiciable al momento de conocer la decisién del juzgador lea y
comprenda la misma, pues la estructura de una resolucién tanto en el fondo como en la
forma, dejara pleno convencimiento a las partes de que se ha actuado no sélo de acuerdo
a las normas sustantivas y procesales aplicables al caso, sino que también la decision esta
regida por los principios y valores supremos rectores que-rigen al juzgador, eliminandose
cualquier interés y parcialidad, dando al administrado el pleno convencimiento de que
no habia otra forma de resolver los hechos juzgados sino de Ia forma en que se
. decidié. Al contrario, cuando aquelfa motivacion no existe y se emite anicamente la
conclusion a fa que se ha arribado, son razonables las dudas del justiciable en sentido de
que los hechos no fueron juzgados conforme a los principios y valores supremos, vale
decir, no se le convence que ha actuado con apego a la justicia, por lo mismo se le abren
«- %, los canales que fa Ley Fundamental le otorga para que en busqueda de la justicia, acuda a

o+ -este Tribunal como contralor de la misma, a fin de que dentro def proceso se observen sus
i __'"i."'__“ _,i derechos y garantlas fundamentales, y asi pueda obtener una resolucién que ‘ordane la
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“ restitucién de dichos derechos y garantias, asi se ha entendido en varios fallos de este
Tribunal, entre ellos, la SC 0752/2002-R de 25 de junio. Asimismo, cabe sefialar que la
" motivacién no implicara la exposicién ampulosa de consideraciones y citas legales, sino
que exige una estructura de forma y de fondo, pudiendo ser concisa, pero clara y
satisfacer todos los puntos demandados, debiéndose expresar las convicciones
determinativas que justifiquen razonablemente su decision en cuyo caso:las normas del
debido proceso se tendran por fielmente cumplidas; al contrario, cuando la resolucién aun
siendo extensa no traduce las razones o motivos por los cuales se toma una decision,

dichas normas se tendran por vulneradas» (SC 2023/2010-R de 9 de noviembre reiterada
porla SC 1054/2011- R de 1 de julio).” : :

9. E! debido proceso consiste en la conJuncmn de garantias tales como participar
efectivamente en el procedimiento pudiendo ejercer todas y cada una de las garantias
reconocidas para el efecto. Entre las que se encuentran el obtener decisiones
correctamente fundadas y motivadas, brindar la seguridad y certeza que el
pronunciamiento a emitir goce de todos los requisitos procedlmentales exigidos
dotando al administrado de la certeza y confianza que los administrados tengan en la
observancia y respete de las situaciones derivadas de la aplicacién de las normas validas,
vigentes y aplicables, confianza que nace de la estabilidad en cuanto a la consecuencia
juridica.de los actos y decisiones que asume el Estado a traves de sus drganos de poder.

10. En tal sentido y considerando que la garantia del debido proceso, comprende entre uno
de sus elementos la exigencia de la motivacion y fundamentacién de las resoluciones, es.
‘necesario que la autoridad recurrida fundamente todos los alegafos del recurrente y.
adjunte la documentacion correspondiente en la cual funda su acto.

11. En consideracion a todo lo sefialado y sin que amerite ingresar en el analisis de fondo
de otros argumentos, en el marco del inciso b) del paragrafo Il del articulo. 91 del
Reglamento aprobado por el Decreto Supremo N° 27172 corresponde aceptar el recurso
jerarquico interpuesto por Juan Carlos Candia Montafio, contra la Resolucion Revocatoria
'ATT-DJ-RA RE-TR LP 49/2021 de 21 de abrit de 2021, emitida por la Autoridad de
Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes ~ ATT, revocandola
totalmente.

POR TANTO:
El Ministro de Obras. Pu.blicas, Servicios y Vivienda, en ejercfcio de sus atribuciones,
RESUELVE:

PRIMERO.- Aceptar el recurso jerarquico. mterpuesto por Juan Carlos Candia Montafio,
contra la Resolucién Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 49/2021 de 21 de abril de 2021,
emitida por la Autoridad de Regulacion y Flscallzamén de Telecomunicaciones vy
Transportes — ATT, revocandola totalmente.

SEGUNDO.- Instrunr a la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y
Transporte - ATT, emifir una nueva resolucién que resuelva el recurso de revocatoria |
formulado por Juan Carlos Candia Montafio, conforme a los criterios de adecuacion a
derecho expuestos en la presente resolucién.

C’omuniquese, registrese y.archivese.
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