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RESOLUCION MINISTERIAL N° 0 1 9

LaPaz, 99 ENE 2022

VISTOS: El Recurso Jerarquico planteado por José Luis Tapia Rojas en representacion de la
Cooperativa de Telecomunicaciones y Servicios Cochabamba — COMTECO Ltda. en contra de
la Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TL LP 49/2016 de 4 de julio de 2016, emitida por la
Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes — ATT y la
Sentencia N° 24 de 21 de mayo de 2021 emitida por la Sala Contenciosa, Contenciosa
Administrativa, Social y Administrativa Primera del Tribunal Supremo de Justicia.

CONSIDERANDO: Que el Recurso Jerarquico y la sentencia de referencia tuvieron origen en
los siguientes antecedentes:

1. Por Auto ATT-DJ-A TL LP 1374/2015 de 23 de diciembre de 2015, la ATT formulé cargos en
contra de COMTECOQ Ltda. por el presunto incumplimiento de su Autorizacion Transitoria
Especial (contrato de concesién) del Servicio Local de Telecomunicaciones de 24 de mayo de
1996 en relacién a la meta “Tiempo de Respuesta del Operador’ correspondiente a la gestion
2013 'y mediante Nota AR EXT 013/2016 de 13 de enero de 2016 el operador respondio a la
formulacién de cargos.

2. Mediante Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TL LP 496/2016 de 13 de abril
de 2016, la ATT declaré probados los cargos formulados contra COMTECO Ltda. por
incumplimiento de la meta “tiempo de respuesta del operador” del Servicio Local de
telecomunicaciones, gestion 2013, en funcién a la condicion contractual contenida en el punto
G, del anexo 5 de la Autorizaciéon Transitoria especial Contrato de Concesién (Contrato de
Concesion) N° 023/96 de 24 de mayo de 1996 y sancioné al operador con multa de
Bs3.600.000. Tales determinaciones fueron asumidas en consideracion a lo siguiente:

i) A través de Informe Técnico ATT-DFC-INF TEC LP 211/2016 de 5 de abril de 2016, la
Direccién de Fiscalizacion .y Control de la ATT, concluyd que correspondia declarar probados
los cargos formulados en relacién al punto G, Anexo 5 del Contrato N°® 023/96, por el
incumplimiento de la meta “Tiempo de Respuesta del Operador” en el ASL de Cochabamba.

ii) En dicho informe se advirti6 que la imposibilidad sobrevenida alegada por el operader no
existié, porque si bien se realiz6 una interrupciéon programada de los servicios de atencion al
cliente, los servicios se reanudaron y volvieron a la normalidad el 1° de julio de 2013, sin que
exista afectaciéon a la medicion de la meta “Tiempo de Respuesta del Operador’.

iii) En caso de que el operador advierta causas sobrevinientes que pudiesen afectar a la Red
Publica, debe presentar un plan de trabajo y cronograma para la aprobacion del regulador,
destacandose que en el caso en controversia COMTECO Ltda. no los presento.

iv) En cuanto a que el regulador habria utilizado para la gestion 2013 una metodologia de
calculo diferente a la utilizada en la gestion 2012, ello'no es asi, porque la metodologia utilizada
para la gestion 2013 fue la misma que se aplico para la gestion anterior. \

v) En cuanto a que COMTECO Ltda. habria incorporado un IVR para “atender todas las
llamadas de los usuarios” y cumplir la meta “Tiempo de Respuesta del Operador” en 100%, el
hecho de que el operador atienda todas las llamadas a través de una contestadora para poner
en espera a los usuarios distorsiona el objetivo de la meta que es el de que los usuarios
reciban la atencién por parte del proveedor del servicio que por derecho les corresponde.

vi) El objetivo de la meta es que el usuario sea atendido antes de los 10 segundos y no que su
llamada sea atendida por una interfaz que conteste la llamada antes de 10 segundos para que
sea posteriormente derivado a “atencién” en un lapso de tiempo indeterminado. ;

vii) La ATT no pudo considerar la causa sobreviniente alegada, porque el operador plante6 una
imposibilidad sobrevenida que amerita la presentacién de un plan de trabajo y cronograma que
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no fueron presentados por el concesionario.

viii) Cabe destacar que el Proyecto Innova que dio lugar a la interrupcion programada del

servicio para los ultimos dias de junio de 2013 no constituyen una causa sobreviniente, porque |

se tratd de una situacion programada.

ix) En cuanto a la metodologia de calculo para las diferentes gestiones, la utilizada en la
gestion 2012 no genera un “precedente” que determine que las posteriores evaluaciones deban
realizarse bajo la misma metodologia. :

x) COMTECO Ltda. no tuvo los argumentos suficientes para desvirtuar los cargos formulados
mediante Auto 1374/2015, llegando a un valor alcanzado de 76,71%, dando como resultado el
incumplimiento de la meta “Tiempo de Respuesta del Operador”.

3. El 20 de mayo de 2016, José Luis Tapia Rojas en representacion de COMTECO Ltda.
presento recurso de revocatoria contra la Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TL
LP 496/2016 de 13 de abril de 2016 manifestando lo siguiente:

i) Se observa imposibilidad sobrevenida que fue oportunamente notificada al regulador,
destacando que COMTECO Ltda. requiri6 a la ATT autorizacién para una interrupcion
programada para migrar sus sistemas dentro del Proyecto Innova y que el 13 de agosto,
mediante Oficio GAR EXT 227/2013 se comunicé a la ATT que se verificaron causales de
imposibilidad sobrevenida que afectarian al cumplimiento de las metas.

ii) La'ATT en su resolucion sancionatoria concluy6 que para que se considere la imposibilidad
sobrevenida era necesario que la cooperativa presentara el respectivo plan de trabajo y
cronograma aprobados, lo que evidencia que el regulador impidié que COMTECO Ltda.
asumiera debidamente su defensa.

iii) La imposibilidad sobrevenida debi¢ ser considerada por la ATT el momento en que fue
planteada a través de la Nota GAR EXT/227/2013.

iv) El uso de un sistema IVR no esta prohibido por la normativa, destacandose que la ATT
midi6 incorrectamente la meta al obviar la existencia del IVR, porque toda llamada recibida por
dicha plataforma deberia ser considerada como una contestacion efectiva del operador.

v) El regulador utilizé una metodologia de medicién para la gestion 2013 diferente de la
aplicada para la gestion 2012, advirtiéndose ademas que la metodologia utilizada por la ATT
para el calculo de la sancién fue incorrecta.

vi) La multa impuesta es contraria a lo determinado por el contrato, observandose que la ATT
aplicé un proceso matematico adicional que no se sujeta a las determinaciones contractuales.

4. A través de Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TL LP. 49/2016 de 4 de julio de 20186, la
ATT rechazé el recurso de revocatoria interpuesto por COMTECO Ltda. en contra de la
Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TL LP 496/2016. Tal determinacion fue
asumida en funcion a lo siguiente:

i) El operador realiza un reconocimiento expreso de que los eventos por €l considerados como
impedimentos sobrevinientes eran previsibles, destacandose que el recurrente no documentd
las acciones preventivas asumidas para evitar el incumplimiento de la meta.

ii) Se requirid al operador que demuestre la supuesta imposibilidad sobrevenida, sin que la
Cooperativa efectuara la demostracion solicitada. '

iii) En cuanto al caso fortuito o fuerza mayor, tal eximente de responsabilidad requiere que se
trate de un acontecimiento que no ha podido preverse o que previsto no ha podido evitarse, lo
que demuestra que en el caso en controversia correspondia que la cooperativa demostrara tal
situacion y no limitarse a alegar simplemente supuestos hechos de imposibilidad sobrevenida.
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iv) Analizados los descargos del operador se evidencia que no constituye una imposibilidad
sobrevenida el hecho de que Comteco Ltda. no dimensionara correctamente la capacidad de
los servidores para atender al 100% de operadoras y counters, ya que tal falta de precision es
considerada por el regulador como de completa responsabilidad del operador.

v) En cuanto a que COMTECO Ltda. utilizaria un IVR para atender las llamadas del usuario,
tutelando sus derechos, evidentemente se tendra por atendida la llamada cuando sea recibida
por un agente del Call Center, porque si bien como aseverd el interesado la implementacion del
IVR pudo haber tenido un favorable impacto sobre sus ingresos, tal decision solamente
beneficia al operador y no asi al usuario, destacandose que se considera como llamada
contestada a aquella que una vez encaminada por el IVR es contestada por el agente del Call
Center.

vi) En cuanto a la sanciéon impuesta, ésta se fundd en el hecho de que el operador solamente
logré el 76,71% de la meta “Tiempo maximo de respuesta del Operador”, advirtiendose que el
tiempo de respuesta se encuentra por debajo del valor objetivo, considerando que se trata de
un incumplimiento anual que alcanza a 24 segundos, siendo que el tiempo establecido para el
cumplimiento de la meta es de 10 segundos.

vii) Respecto a los precedentes citados por el operador, debe decirse que todo procedimiento
de evaluacién de metas es independiente, Unico y especifico para cada gestion evaluada,
observandose que en los casos citados por el interesado se advirti6 una imposibilidad de
calcular la sancién lo que evidencia que no son aplicables al caso en analisis.

5. En atencion a la solicitud de aclaracion y enmienda planteada por COMTECO Ltda. respecto
de la Resolucién Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TL LP 49/2016 el ente regulador emitio el Auto
ATT-DJ-A TL LP 892/2016 de 21 de julio de 2016 por el que rechazo la solicitud del operador,
Auto que fue notificado a la Cooperativa el 3 de agosto de 2016 y el dia 17 de agosto del
referido ario, dentro del plazo legalmente establecido, José Luis Tapia Rojas en representacion
de Comteco Ltda. interpuso recurso jerarquico en contra del sefialado acto administrativo,
manifestando lo siguiente.

i) Se observa imposibilidad sobrevenida que fuera oportunamente notificada al regulador,
destacando que Comteco Ltda. requiri6 a la ATT autorizacién para una interrupcion
programada para migrar sus sistemas dentro del Proyecto Innova y que el 13 de agosto de
2013, mediante Oficio GAR EXT 227/2013 se comunicé a la ATT que se verificaron causales
de imposibilidad sobrevenida que afectarian al cumplimiento de las metas: Lista de Espera
(Tiempo Méaximo de Espera para Conexion), Incidencia y Atencion (Correccion) de Fallas y
Tiempo de Respuesta del Operador, en los meses de julio y agosto de 2013, solicitando se los
excluya de la medicién anual, siendo que la ATT sin atender lo requerido notificé a Comteco
Ltda. con la formulacién de cargos por el presunto incumplimiento de metas.

ii) La ATT en su resolucion sancionatoria concluyé que para que se considere la imposibilidad
sobrevenida era necesario que la cooperativa presentara el respectivo plan de trabajo y
cronograma aprobados, lo que evidencia que el regulador impidié que Comteco Ltda. asumiera
debidamente su defensa ocasionando que en etapa de revocatoria el operador tuviera que
modificar su argumentacion para justificar que fueron situaciones de fuerza mayor o caso
fortuito las que ocasionaron el supuesto incumplimiento.

iii) De conformidad con la clausula décimo octava de la Autorizacion Transitoria Especial
(contrato de concesion), se requiere del plan de trabajo y el cronograma aprobado por la ATT,
Unicamente cuando las causas sobrevinientes ocasionen perjuicio a la red publica operada por
el concesionario, situacidon que no se produjo en el caso en controversia destacandose que
Comteco Ltda. remitio su oficio GAR EXT/227/2013, evidenciandose que en atencion a tal oficio
correspondia a la ATT analizar y comunicar al operador si ameritaba que se establezca un plan
de trabajo, cronograma o modificacion al contrato, lo que nunca ocurrié.

U z . L " Al <
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Ucana | Pagina3de 14

ww.oopp.gob.bo
Av. Mariscal Santa Cruz — esq. Calle Oruro, Edif. Centro de Comunicaciones La Paz, 5° piso,
Telf.: (591-2)- 2119999 — 2156600
La Paz — Bolivia

e ——



ayk
Lucana

PNt T E S

ESTADO PLURINACIONAL DE

.. B 0 L I V I A N '[’?I\i hé[\]ii(zs i”IIl\S I)PII({)A‘:SY VIVIENDA

planteada, destacandose que el pronunciamiento sobre la Nota GAR EXT/227/2013 recién se
produjo con la emisién de la Resolucidn Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TL LP
496/2016; la ATT recién fundamenta su determinacion con la emision de la Resolucion
Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TL LP 49/2016, cuando debi¢ hacerlo a tiempo de emitir la
formulacion de cargos; la ATT expres6 que la imposibilidad sobrevenida declarada por el
operador fue presentada de manera incompleta, pero no explica por qué no hizo conocer tales

. observaciones durante la gestion 2013 lo que vulnero el derecho al debido proceso de

!

Comteco Ltda. y le impidié asumir defensa, contraviniendo el principio de sometimiento pleno a
la ley, destacandose que de conformidad con el articulo 71 del Decreto Supremo N° 27113, el
plazo para que las solicitudes sean atendidas por parte de la Administracion es de 20 dias.

v) Observa que el ente regulador afirmara que no podia tramitar la solicitud del operador en 20
dias porque de lo contrario podria incurrir en adelantamiento de criterio; el procedimiento
aplicado por la ATT carece de sustento legal, destacandose que los procedimientos de caso
fortuito y fuerza mayor deben ser tramitados conforme a la Resolucion Administrativa
Regulatoria N° 2003/0555 y el articulo 170 del Reglamento General a la Ley N° 164, sin que en
ninguna de tales normas se establezca que tales situaciones deban ser tramitadas en la
evaluacion de metas; las actuaciones de la ATT estan destinadas a servir a los intereses de la
colectividad, por lo que no puede esperar mas de dos afios para referirse a las situaciones de
fuerza mayor y caso fortuito que alegan los operadores, siendo que la ATT intenta justificar sus
incumplimientos de plazo para evitar su responsabilidad por la funcion publica.

vi) El uso de un sistema IVR no esta prohibido por la. normativa, no siendo admisible que la
ATT incurra en un supuesto para afirmar que Comteco Ltda. habria puesto en operacion'un IVR
con la intencion de dejar en espera por tiempo indefinido a los usuarios y si bien la ATT
expresa que la respuesta del operador a las llamadas debe producirse “por un agente humano”
como maximo a los 10 segundos establecidos en la meta, tampoco precisa cuanto tiempo
podrian retenerse esas llamadas en el IVR sin vulnerar los derechos del usuario. .

vii) La ATT no precisoé si la atencion requiere de un operador humano, un sistema de respuesta
automatica o ambos, observandose que Cotel Ltda. tiene un tiempo para la respuesta de 25
segundos y Cotas Ltda. tiene una meta de 80% de llamadas antes de los 10 segundos,
destacandose que acudir al término “oportuno” sin establecer el tiempo exacto que tal
expresion conlleva no se constituye en un elemento valido para impedir que Comteco Ltda.
utilice el IVR y menos para sostener con ello que se estaria yendo contra los derechos de los
usuarios, siendo que el IVR puede tener 2 niveles de seleccion; por lo que la respuesta del
operador humano podria demorar minimamente los 30 segundos, por lo que no es adecuado
afirmar que cualquier forma de contestacion que supere los 10 segundos se constituye en
vulneracién a los derechos de los usuarios, especialmente si se considera que otros
operadores cuentan con un mayor tiempo de respuesta.

viiij Si bien la ATT expresé que tales pardmetros no pueden sobreponerse a lo
contractualmente establecido, el regulador aprobo tales parametros que admiten la posibilidad
del uso de IVRs, siendo que no es posible que se restrinja el tiempo a 10 segundos cuando el
nuevo estandar permite 20 segundos, advirtiéndose que el regulador omitié pronunciarse sobre
el motivo por el cual admite que otros operadores si utilicen IVRs, observandose sobre la
metodologia aplicada para la medicion de la meta, que la ATT midi6 incorrectamente la meta al

obviar la existencia del IVR, porque toda llamada recibida por dicha plataforma deberia ser

considerada como una contestacion efectiva del operador, conforme lo permite la definicion
contractual de la meta o al menos no la prohibe.

ix) En el contrato de Boliviatel S.A. se expresa que la llamada no se tendra por respondida con
su ingreso a anuncios gravados que ponen en cola de espera al usuario sino hasta que el
concesionario conteste y atienda el requerimiento del usuario, o que no sucede con el contrato
de Comteco Ltda., siendo que con sus determinaciones de limitar al operador el uso de IVRs |la
ATT expresa definiciones discriminatorias y contrarias a derecho.

& ;‘\ x) En cuanto a la solicitud efectuada al regulador para que puntualice la metodologia de
%£] medicion, se observa que éste recién la comunicé a tiempo de dictar la Resolucion
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Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TL LP 496/2016, destacandose que cuando se observo
que el regulador con la emision de la referida resolucion vulneré sus propios precedentes
administrativos, la ATT resaltd la independencia de cada resolucion dictada en relacion a la
evaluacion de metas para las diferentes gestiones.

xi) El Ministerio de Obras Publicas, Servicios y Vivienda en su Resolucion Ministerial N° 330 de
3 de noviembre de 2010 sefiala que corresponde al regulador precisar los motivos por los que
adopta una metodologia de evaluacion distinta a la anteriormente utilizada, siendo que de
requerirse la modificacién de la metodologia, ésta debiera ser puesta en conocimiento del
operador oportunamente a objeto de evitar sorprenderlo con dicho cambio a momento de
efectuar la verificacion, siendo que en el caso en controversia la nueva metodologia de
evaluacion recién se conocié con la emision de la Resolucién Administrativa Regulatoria ATT-
DJ-RA TL LP 496/2016, siendo que al evaluarse las metas aproximadamente luego de los dos
afios de terminada la gestidon, la nueva metodologia afectaria a Comteco Ltda. por las
gestiones 2013, 2014, 2015 y 2016, provocandole un grave estado de indefension.

xii) La metodologia utilizada por la ATT para el calculo de la sancién incluy6 el 100% de las
llamadas, cuando correspondia que se excluyera el 10% que exige el indicador; se hace
mencién a utilizar el promedio en segundos por encima o después de los 10 segundos, lo que
es incorrecto; el regulador utilizo el total del retraso y no la diferencia, es decir si el retraso fue
de 12 segundos debieron considerarse solamente 2 segundos, porque ese es el verdadero
retraso; pese a que la sancion hace referencia a los segundos por debajo del objetivo, no es
coherente que para calcular el promedio de las llamadas sélo se tomara en cuenta a las que
tuvieron una duracién mayor a 10 segundos, porque el calculo debiera realizarse considerando
el 100% de las llamadas encaminadas.

xiii) La ATT ha evitado dar una respuesta fundada y motivada sobre lo que fue especificamente
consultado por el operador; el regulador no explica la metodologia utilizada para obtener el
promedio de 24,2 segundos ni menciona si ese valor incluye los 10 primeros segundos de cada
llamada: se solicité a la ATT que proporcione la base de datos con la que se obtuvieron los
valores insertos en la columna “promedio en segundos de atencion de la llamada después de
10 segundos”’, pero de la revision de la. informacién proporcionada ésta, correspondia
Unicamente a un cuadro en formato digital que ya se encontraba contenido en la Resolucion
Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TL LP 496/2016. La ATT decidié no pronunciarse de
manera motivada sobre cada uno de los argumentos planteados por el administrado,
impidiéndole conocer los pormenores de la forma de célculo que utilizo para obtener el valor
promedio de 24.2 segundos por encima de la meta; el hecho de que el regulador impidiera el
acceso a la informaciéon a Comteco Ltda. constituye una obstruccion al ejercicio del derecho a
la defensa plena.

xiv) La meta debi6 calcularse considerando los 9 segundos que demora el IVR en canalizar la
llamada mas los 10 segundos de respuesta del operador, es decir 19 segundos y no 10 como
asumio la ATT: el regulador calculd que el 1% de incumplimiento representa 1.82 segundos de
multa, destacandose que la sancién en la Autorizacion Transitoria Especial (contrato de
concesion) no establece tal criterio o mecanismo de conversion; la metodologia de la ATT
considera dos tiempos, en el primero se establece si se cumplié o no la meta y en el segundo,
sin considerar el valor porcentual del incumplimiento, consiste en calcular la sancion en
segundos mediante el promedio de llamadas por encima de los 10 segundos, lo que ocasiona
que la multa no tenga relacion directa ni sea proporcional con la magnitud de la infraccion
cometida.

xv) La multa impuesta es contradictoria con lo que determina el contrato y se constituye en una
severa contradiccion interpretativa; la ATT calcula un promedio por encima de los 10 segundos
aplicando un proceso matematico adicional que no se sujeta a las determinaciones de la
Autorizacion Transitoria Especial (contrato de concesion); la meta hace referencia a llamadas
locales y la sancion es aplicable a llamadas nacionales e internacionales, con lo que la

”:.\’?:\ metodologia de la ATT contraviene los principios de legalidad y tipicidad, aspectos reconocidos
. ) X

IS ¥%eB°*| por el propio ente regulador en sus Resoluciones 2004/0808, 2005/0467, 2008/2892,
% Lucana

0969/2010 y 0189/2013 de Cotel Ltda.; 2004/0594 y 0027/2012 de Coteco Ltda. y 2008/2919 y
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0254/2010 de Entel S.A., destacandose que en todos estos casos se declaro el incumplimiento
en el logro de la meta pero sin imposicion de multas, lo cual evidencia que la metodologia y
determinacién de la sancion presenta una incongruencia con la medicién de la infraccion.

xvi) El Ministerio de Obras Publicas, Servicios y Vivienda reconocié en su Resolucién
Ministerial N° 029 de 10 de febrero de 2014, que la sancién por el incumplimiento de la meta
“tiempo de respuesta del operador” resulta inaplicable, lo que originé que el ente regulador en
un caso relativo a Cotel Ltda. declarara improbados los cargos formulados y archivara el
proceso, resultando preocupante que en un caso analogo, esta vez relativo a Comteco Ltda. el
ente regulador opte por no declarar improbados los cargos formulados; se cuestiona el hecho
de que en su momento la ATT admitiera que la multa era imposible de calcular y ahora
sostenga que si puede ser determinada; el ente regulador al determinar la posibilidad de
imponer una sancién, genera un cambio de criterio que supone un apartamiento de sus propios
precedentes que amerita que justifique el motivo de tal apartamiento de manera que la
ausencia de tal justificacion evidencia la falta de motivacion y fundamentacion de la decision de
la ATT; la sancion impuesta se constituye en un acto discriminatorio porque en el caso de otros
operadores se evidencio la imposibilidad de sancionar por el incumplimiento de la misma meta
cuyo cumplimiento ahora se discute, advirtiéndose que la ATT desconoce lo contractualmente
acordado y se aparta de los precedentes administrativos por ella misma generados.

6. A través de Nota AR EXT 300/2016 de 29 de agosto de 2016, COMTECO Ltda. Remitié un
CD en el que se evidencia que no se encuentra grabado el archivo “Hoja Electrénica Comteco
TRO 2013 — ATT.xlsx’ que contendria las formulas utilizadas para el calculo en promedio en
segundos de atencion de la llamada después de 10 segundos’ y mediante Nota AR EXT
332/2016 de 28 de septiembre de 2016 argumentd sobre el derecho al debido proceso y a un
juez imparcial.

7. Mediante Resolucion Ministerial N° 537 de 22 de diciembre de 2016, emitida por el Ministerio
de Obras Publicas Servicios y Vivienda, se dispuso rechazar el Recurso Jerarquico planteado
por José Luis Tapia Rojas en representacion de la Cooperativa de Telecomunicaciones y
Servicios Cochabamba — Comteco Ltda. en contra de la Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA
RE-TL 49/2016 de 4 de julio de 2016 y, en consecuencia, confirmar totalmente dicha
resolucion.

8. Producto del Proceso Contencioso Administrativo planteado por Comteco Ltda. se emitio la
Sentencia N° 24 de 21 de mayo de 2021, emitida por la Sala Contenciosa, Contenciosa
Administrativa, Social y Administrativa Primera del Tribunal Supremo de Justicia, declarando
probada en parte la demanda contenciosa administrativa interpuesta por Comteco Ltda,
dejando sin efecto la Resolucién Ministerial N° 527 de 22 de diciembre de 2016, ordenando que
se emita una nueva, en la que se resuelva de manera fundamentada y motivada, todos los
puntos del Recurso Jerarquico formulado por Comteco Ltda., tomando en cuenta los
fundamentos de dicha resolucién, fundamentos que son los siguientes:

"/. ANALISIS Y RESOLUCION DE LA PROBLEMATICA PLANTEADA.

Conforme a la problemética planteada, corresponde la resolucion. de la causa. Bajo los siguientes
fundamentos: :

1.- Si se cumplieron o no las metas de expansién y/o si hubo imposibilidad sobreviniente en el caso del
incumplimiento.

De los datos del proceso se evidencia, los Contratos de Concesién, Autorizaciones Transitorias
Especiales Nros. 023/96, 024/96, 568/00, 1298/06 y 1592/10, el ente regulador de telecomunicaciones
otorgd al operador Cooperativa de Telecomunicaciones y Servicios Cochabamba Ltda., actualmente RL,
autorizacién para la prestacion de los servicios de alquiler de circuitos local de telecomunicaciones,
teléfonos publicos, transmision de datos y reventa de servicios.

Bajo este antecedente, en el afan de verificar el cumplimiento de metas de expansion y calidad de
servicios de los operadores de telecomunicaciones para la gestion 2013, la Autoridad de
Telecomunicaciones y Transporte (en adelante ATT), contrato los servicios de consultoria de la empresa
NOLOGIN SRL, para que realice el procesamiento de informacion proporcionada por COMTECO RL.
Posteriormente, mediante Auto ATT-DJ-A TL LP 1374/2015 de 23 de diciembre, notificada al operador el
29 de diciembre del mismo afio, la ATT le formuld cargos por el presunto incumplimiento de obligaciones
establecidas en el punto 806, metas de calidad de la Clausula 8 OBLIGACIONES DEL
CONCECIONARIO del Contrato de concesion N° 23/96 de 24 de mayo, en la mefa tiempo de respuesta
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del operador, con un valor alcanzado del 76,71%, incumpliendo su valor objetivo en -3,29, puntos
porcentuales del valor objetivo, estipulado en el punto G, del Anexo 5 del citado contrato de concesion;
siendo el objetivo que debia ser alcanzado del 80%. :
Una vez, presentadas las pruebas por los cargos formulados, se emitié la Resolucion Administrativa
Regulatoria ATT-DJ-RA TL LP 496/23016 de 13 de abril, declarando probados los cargos formulados
contra COMTECO RL, imponiendo una sancion de Bs.3.600.000,00. Resolucion que, impugnada
mediante los mecanismos administrativos pertinentes, fue ratificada.

COMTECO RL, justificé el incumplimiento de las metas de calidad alcanzadas, debido a que existio una
imposibilidad sobreviniente en la meta del 2013.

Al efecto, se constaté que, el Operador demandante, anuncié la migracion al nuevo sistema
SMARTFLEX, realizado por el denominado proyecto INNOVA, para lo cual cursé la Nota Cite: GAR EXT
136/2013, por la que pidi6 a la ATT, autorizacién de la interrupcion programada para los dias 31 de
mayo, 01 y 02 de junio de 2013, postergada posteriormente a solicitud de la propia COMTECO LTDA., a
través de la Nota Cite: GAR EXT 142/2013 de 23 de mayo.

Luego, COMTECO RL, por Nota Cite: GRA EXT 158/2013 de 12 de junio, solicitd autorizacion para la
interrupcién programada de los Servicios de Atencién al Cliente, Rehabilitaciones y Atencion de
Reclamos, en virtud a la implementacién y migracion a un nuevo Sistema Integrado de Atencion al
Cliente, Marketing y Ventas, Facturaciéon y Cobranzas, Operaciones Técnicas, Aprovisionamiento y
Mediacién del Proyecto INNOVA, en reemplazo de los sistemas de aguel momento, para los dias 27, 28
y 29 de junio de 2013. Aclarado que sobre estos dias conforme sefiala el Informe Técnico N°® ATT-DFC-
INF TEC LP 952/2015 de 17 de diciembre, en su numeral 5.9.5., se excluyé de la evaluacion de las
metas alcanzadas, los referidos dias, debido al corte programado para la migracion de Sistemas del
Operador. Quien mediante Nota Cite: GAR EXT 173/2013 de 12 de agosto de 2013, comunico que los
trabajos fueron realizados con regularidad en el area de servicio de Cochabamba, en los dias
programados, con la migracién secuencial de toda la informacion al nuevo sistema y que el 30 de funio,
se procedié a la validacion de la informacion migrada junto a las pruebas operativas, para reanudar su
servicio a partir del 1° de julio de 2013. Este aspecto, denoté que la migracion al nuevo sistema fue
realizada satisfactoriamente, sin que exista afectacion a la medicién de la meta, para el caso de tiempo
de respuesta del operador.

Como se aclaré en el anterior parrafo, fue programado el corte de los dias 27, 28 y 29 de junio de 2013, -
por lo que, no fue objeto de evaluacion. Lo cual no ocurrié de manera similar con las notas previas Nos.
136/2013 y 142/2013, que sélo constituyeron simples petitorios sin respaldo alguno.

Corresponde sefialar que, la imposibilidad sobrevenida para alcanzar una meta, no sélo involucra
informaria; sino que, ésta debe estar respaldada por un plan de trabajo y cronograma que deben ser
previamente aprobados por el Ente regulador; lo que no acontecio en el caso, toda vez que COMTECO
RL, no informd de su impedimento conforme establece el contrato; tampoco, demostro la imposibilidad
sobreviniente, porque, si bien, la migracién al Sistema SMARTFLEX, fue un proyecto de gran magnitud,
cuyo trabajo fue ejecutado desde la gestiéon 2012, de ninguna manera, constituye una imposibilidad
sobrevenida, porque era su responsabilidad como operador, dimensionar de manera correcta y oportuna
su capacidad a través de sus funcionarios, la atencion de manera simultéanea al 100% de operadoras
(Centros de llamadas) o Counters (Plataforma de Atencion al Cliente), para no generar un
incumplimiento, méaxime si consideraba que la implementacion de una nueva plataforma, influiria en el
cumplimiento de sus metas, bajo un principio de previsibilidad, aspecto que, no ha sido desvirtuado en el
proceso; sino, sélo traté de justificar tal incumplimiento Al margen, el operador pretendio eximir su
responsabilidad por el incumplimiento de metas, por la falta de respuesta del Ente regulador a la Nota
GAR EXT/227/2013, en la que solicitd se le libere de cumplir sus metas. Sin embargo, el hecho que, no
fue contestada aquella nota, tampoco desvirtia su incumplimiento previo a las metas previstas;
asimismo, para el caso de no ha sido contestada esa, el demandante tuvo a su disposicion la normativa
administrativa para exigir aquello, sin que esto, involucre la aceptacion de su nota.

2.- Si existe inconsistencia en la aplicaciéon de las multas. (10 sequndos de respuesta del operador al
usuario).

En la Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TI LP 496/2016, se establecié que el promedio
de retraso de COMTECO RL, en la atencién de las llamadas fue de 24.2 segundos después de los 10
segundos que se constituye en el paréametro contractual establecido, aspecto que, no. ha sido
desvirtuado en ningn momento, toda vez, que el demandante primero; se limité, a justificar el
incumplimiento atribuido en imposibilidad sobrevenida, circunstancia irrelevante que no Justifica, el
excesivo tiempo transcurrido de respuesta al usuario. Segundo; que el Operador usé el Interactive Voice
Responce IVR, Sistema telefénico, por el que una vez recibida la llamada, el Sistema interactia con el
humano, a través de grabaciones de voz programadas, que reducirian el costo - beneficio, con el de usar
a personas encargadas de ello; sin embargo, la finalidad que busca esta meta es la de una pronta y
adecuada atencion a los usuarios, independientemente del sistema que se use, no siendo cuestionable
aquello; sino, el tiempo excesivo de espera y que el hecho de que se reduzcan costos no enerva el
incumplimiento ni la satisfaccion al usuario sélo beneficiando al Operador.

Resulta necesario aclarar que, este objetivo motivé la Resolucion Sancionatoria, fue modificado por la ex
Superintendencia de Telecomunicaciones, el 25 de noviembre de 1996, con la Resolucion Administrativa
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N 139/96, que enmienda los Anexos 2, 3, 4, 5 y 6 del Contrato N° 23/96, por el que, valor objetivo de
medicion de la meta pasa al 90%. :
De la verificacién de la meta tiempo de respuesta del operador, ésta fue procesada, en base al referido
contrato y su Anexo 05, no con las modificaciones establecidas, posteriormente, lo que equivale a decir
que no se modificaron los valores y métodos de esa medicion; por ende, se establece que no se vulnero
la seguridad juridica.

_En ese sentido sélo se aplico el marco normativo de las Clausulas del contrato, que es Ley entre partes,
no desvirtuando en momento alguno el incumplimiento de la meta del tiempo de respuesta del operador
de la gestion 2012 y 2013, usando como metodologia empleada para aquellos periodos, la llamada que
una vez contestada por un interlocutor humano, aunqgue antes hubiese sido dirigida por Interactive Voice
Responce (IVR), al agente de Call Center, que arrojo el tiempo de espera del operador de forma
superabundante a los 10 segundos permitidos y es lo que reflgja la merituada Resolucién que no fue
desvirtuada.
Sin embargo de ello, no cursa en ninguna de las Resoluciones Administrativas emitidas y menos aun en

. la Resolucién Ministerial impugnada, la forma de célculo de la multa impuesta, pues todas estas se
remiten al detalle descrito en la Resolucion ATT-DJ-RA-TL LP-496/2016 de 13 de abril, que en los folios
15y 16 (46 a 76 de obrados), relaciona el célculo de la sancion, en la que se incluye tres cuadros.
El primero, la estipulacién contractual (pdgina 56, Nam. VI); el segundo, el detalle de grupo de llamadas
que se encuentran por debajo del valor objetivo de meta y el tercero, el célculo de sancion para el
operador en base a un Informe Técnico, empero, no cursa entre los razonamientos, la metodologia de
ese célculo, pues se evidencia que se realiza una simple multiplicacién entre el promedio de los
segundos que se encuentran por debajo del valor objetivo por el monto de la multa acordada por cada
segundo por debajo de ese objetivo; sin que evidencie esa liquidacion, como se efectud ese calculo,
pese a que existe una imposibilidad técnica para esa conversion, conforme la misma ATT evidencié en
otros casos (citados en la demanda y los recursos en sede administrativa), en los que se establecio que,
como no existe metodologia de conversion, no era posible imponer multa; es decir, respecto de este
tema, el Ministerio de Obras Publicas, Servicios y Vivienda, solo se remitié al argumento vertido en la
primera Resolucién Administrativa ATT-DJ-RA-TL LP-496/2016 de 13 de abril y no resolvié de manera
coherente este aspecto, aludiendo solo que existe una diferente modalidad contractual, sin explicar
cudles son esas modalidades contractuales que permiten hacer esa conversion.
3.- Desigualdad en la imposicion de la multa, frente a otros operadores.
La entidad demandante, acusé que la metodologia de la ATT para la imposicion o célculo de la multa,
contravino los principios de legalidad y tipicidad, que fueron reconocidos por el propio Ente regulador en
sus RAR's 2004/0808, 2005/0467, 2008/2892, 0969/2010 y 0189/2013 de. COTEL LTDA; 2004/0594 y
0027/2012 de COTECO LTDA; 2008/2919 y 0254/2010 de ENTEL SA, refiriendo que en todos esos
casos, se declard el incumplimiento en el logro de la meta, pero.sin imposicion de multas, aspecto que
evidenciaba que la metodologia y determinacién de la sancion presentaba una incongruencia con la
medicién de la infraccion. :
En relacién con lo anterior, ademas alego que el Ministerio de Obras Publicas, Servicios y Vivienda,
reconacic en la Resolucion Ministerial N° 029 de 10 de febrero de 2014, en un caso relativo a COTEL
LTDA, que la sancién por incumplimiento de la meta "Tiempo de respuesta del Operador", resultaba
inaplicable, lo que originé que el Ente regulador, declarara improbados los cargos formulados
disponiendo el archivo de obrados, expresando que resultaba contradictorio que en el caso de
COMTECO LTDA, el Ente regulador, no procediera de la misma manera; es decir, no declarara
improbados los cargos formulados; cuestionando el hecho que, la ATT admitiera que la multa era
imposible de calcular y contradictoriamente, en el caso presente, sostenga que sf podia ser determinada,
constituyendo eflo, un cambio de criterio que supone alejarse de sus propios precedentes, para lo cual,
se requiere una justificacién del motivo de dicho apartamiento, lo que a su criterio, conlleva:falta de
motivacion y fundamentacién de la ATT y consiguientemente, la sancion impuesta, constituye un acto
discriminatorio, porque en el caso de otros operadores, se evidencio la imposibilidad de sancionar por el
incumplimiento de la misma meta, cuyo cumplimiento ahora se discute.
Este aspecto fue ratificado en el memorial de fs. 835 a 838, cuya prueba no fue considerada por haber
sido presentada luego de haberse emitido el decreto de Autos.
De la revision de obrados, concretamente del Recurso Jerarquico interpuesto por COMTECO LTDA, se
observa que, respecto a la imposibilidad de imponer sancion por inconsistencia contractual, hizo
referencia a que ya en el recurso de revocatoria, se invocé lo dispuesto por el Ente regulador, dentro de
tres Resoluciones administrativas, en las que se observaban las inconsistencias dentro de las
condiciones contractuales, por lo que, esos actos se constituian en precedentes administrativos que
condicionaban las actuaciones de la ATT, que exigian un mismo tratamiento para casos similares,
citando concretamente, el caso de COTEL LTDA, COTECO LTDA y ENTEL SA (invocando la
Resoluciones Administrativas sefialadas en el parrafo precedente), concluyendo en los tres casos que no
era posible determinar o imponer una sanciéon porque en los contratos no existia un mecanismo para
transformar o convertir dicho incumplimiento, en porcentaje.

Al respecto, la Resolucion Ministerfal impugnada, establecio que:
La multa impuesta en la resoluciones aludidas, no era contraria al contrato, ni constituia -una
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contradiccion interpretativa, porque se habia establecido en funcion a los parametros contractuales
pactados; siendo que, el proceso matematico utilizado, se fundamentaba en los postulados del contrato,
sin que lo aseverado por el interesado en relacion a que la mefa hacia referencia a llamadas locales y la
sancion es aplicable a llamadas nacionales e internacionales, tenga ninguna relevancia para la
determinacion de fa multa, observando que en relacion a los precedentes a los que COMTECO_LTDA,
hizo referencia, que en ellos "probablemente”, se declaraba el incumplimiento sin imposicién de sancion
porque se carecia de los parametros para aplicar una sancién, lo que no sucedia en el caso de
COMTECO LTDA. '

Por otro lado, respecto de la aludida Resolucién Ministerial N° 029 de 10 de febrero de 2014, la cartera
de estado demandada, argumentd que, se manifesté que de conformidad a la normativa aplicable, no
correspondia imponer al operador, una sancion originada en el Reglamento aprobado por el DS N
25950, dado que dicho cuerpo normativo, excluia su aplicacion en los casos en los que existia una
sancién contractual, advirtiéndose que la ATE de COTEL LTDA, para el Servicio Local de
Telecomunicaciones, el incumplimiento de la meta de calidad "Tiempo de respuesta del Operador”, debia
ser sancionado con la imposicion de una multa, evidenciandose la existencia de la sancién
contractualmente establecida y si bien por deficiencia en el propio contrato, dicha sancion resultaba
inaplicable, pero no por ello, dejaba de verificarse una sancion contractual que impedia la aplicacién de
las sanciones previstas en el mencionado Reglamento, como es el apercibimiento, determinando en
funcion. a lo sefialado que, el precedente aludido por COMTECO LTDA, no era aplicable a su caso,
porque en su contrato, si existia el parametro contractual para la imposicién de la multa, destacando que
si bien para el caso de COTEL LTDA, la multa no podia ser establecida, ello no ocurria para el caso de
COMTECO LTDA, por lo que no era evidente que la ATT, se apartara de sus propios precedentes, ni que
emitiera un acto discriminatorio en relacion a la entidad ahora demandante.

Ahora bien, en base a los aspectos mencionados, si bien es evidente que cada verificacion de metas o
cumplimiento de las mismas es unico, independiente de los demés, en base a lo establecido en cada
Contrato de Concesién, con sus caracteristicas propias;, sin embargo, conforme se relacioné
precedentemente, en la Resolucion Ministerial impugnada, no se realizé un anélisis adecuado de las
Resoluciones invocadas por COMTECQ LTDA, tampoco se desglosé cuales serian esas desigualdades
evidenciadas en las resoluciones mencionadas.

Por el contrario, el argumento de la aludida Resolucion Ministerial es ambigua al referirse sobre el
particular, incluso empleando términos que dejan ver la inconsistencia y la falta de fundamento y
sustento a momento de abordar el tema y emitir una resolucién cabal a las acusaciones formuladas. por
la entidad ahora demandante; empleando, por ejemplo, el término "probablemente", que denota un
criterio inexacto de la Resolucién o el caso al que hacia referencia, lo que denota la falta de analisis
profundo del precedente invocado por COMTECO LTDA, que a decir de dicha institucion, debia ser
aplicado en el caso presente, por tratarse de casos similares.

Tal como se advierte, el Ministerio de Obras Publicas, Servicios y Vivienda, no motivé de manera
suficiente la Resolucién impugnada, pues no precis¢ las razones concretas por las que, el criterio
empleado en la resolucién de los casos invocados como precedentes por COMTECO LTDA, no podian
ser aplicados al caso concreto, limitandose a invocar argumentos genéricos, vulnerandose de esta
manera, el derecho a la fundamentacion y motivacion de los actos administrativos.

En consecuencia, la falta de motivacion y fundamentacién de la Resolucién impugnada implica lesion del
derecho al debido proceso, porque da lugar a incertidumbre en cuanto al por qué de la determinacion
asumida, conforme ha ocurrido en el caso de autos. Al respecto, es preciso referir que la motivacion de
las resoluciones administrativas es de especial relevancia y consiste en el derecho a la certeza, que
supone la garantia de todo administrado de contar con resoluciones motivadas, circunstancia que
evidencia que debe existir un razonamiento juridico entre los hechos y las leyes que se aplican, de ahi
que la fundamentacion con los razonamientos en que. se apoya, constituye una exigencia impuesta para
la vigencia efectiva del principio de legalidad, presupuesto ineludible de todo Estado de derecho, porque
la falta de fundamento racional suficiente de una actuacién administrativa, es por si sola, contraria a las
garantias del debido procedimiento administrativo, por consiguiente, la motivacion y fundamentacion,
constituyen una garantia constitucional del administrado que busca evitar la arbitrariedad de la
Administracién al emitir actos administrativos (...)"

9. Mediante Auto de Radicatoria RJ/AR-054/2021 de 06 de octubre de 2021, se radico la
Sentencia N° 24 de 21 de mayo de 2021, emitida por la Sala Contenciosa, Contenciosa
Administrativa, Social y Administrativa Primera del Tribunal Supremo de Justicia, que fue
notificada al Ministerio de Obras Publicas Servicios y Vivienda el 23 de septiembre de 2021.

10. COMTECO R.L. presenta la Nota AR EXT 398/2021 de 04 de noviembre de 2021, con
referencia “Prueba de reciente obtencion al Recurso Jerarquico interpuesto contra fa resolucion
ATT-DJ RE-TL 49/2016 y en su mérito contra la RAR ATT-DJ RA ATT-DJ-RA TL LP 496/2016”"
(Sic.)
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CONSIDERANDO: Que a través de Informe Juridico MOPSV/DGAJ N° 135/2022 de 25 de
enero de 2022, la Direccién General de Asuntos Juridicos de este Ministerio, producto del
analisis del recurso jerarquico que ahora se examina, recomendo la emision de Resolucion
Ministerial por medio de la cual se acepte el Recurso Jerarquico planteado por Jose Luis Tapia
Rojas en representacién de la Cooperativa de Telecomunicaciones y Servicios Cochabamba —
COMTECO Ltda. en contra de la Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TL LP 49/2016 de 4
de julio de 2016 y, en consecuencia revocarla totalmente, correspondiendo también revocar en
su totalidad el Auto ATT-DJ-A TL LP 892/2016 de 21 de julio de 2016.

CONSIDERANDO: Que analizados los antecedentes del Recurso Jerarquico motivo de autos y
lo expuesto en el Informe Juridico MOPSV/DGAJ N° 135/2022, se tienen las siguientes
conclusiones:

1. Que el paragrafo Il del Articulo 115 de la Constitucién Politica del Estado determina que: “E/
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 norma Constitucional dispone que:
“Ninguna persona puede ser condenada sin haber sido oida y juzgada previamente en un
debido 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 articulo 235 de la norma constitucional dispone que son obligaciones de las
Servidoras y los Servidores Publicos: “1. Cumplir la Constitucion 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. El articulo 60 de la Ley N° 164 General de Telecomunicaciones, Tecnologias de Informacion
y Comunicacion determina que los proveedores de servicios de telecomunicaciones y
tecnologias de informacion y comunicacion, deben presentar mensualmente los resultados de
la medicién de las metas de calidad para cada servicio, ante la ATT y publicarlas en un sitio
Web, éstos deberan ser verificables, comparables y de acceso publico. El regulador aprobara
las normas técnicas especificas para su aplicacion.

7. El paragrafo | de la Disposicién Transitoria Tercera de la mencionada Ley dispone 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
serd sancionado de acuerdo a los procedimientos y multas establecidos en los respectivos
contratos.

En atencion a los antecedentes del caso y considerando la normativa aplicable y los
fundamentos de la Sentencia N° 24 de 21 de mayo de 2021, emitida por la Sala Contenciosa,
Contenciosa Administrativa, Social y Administrativa Primera del Tribunal Supremo de Justicia,
corresponde previamente analizar los siguientes argumentos del Recurso Jerarquico:

8. Respecto a lo sefialado en el Recurso Jerarquico, numeral IV.4.- (METODOLOGIA
APLICADA PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION), el recurrente sefiala lo siguiente:
“(...) Sobre esta metodologia sui generis utilizada por la ATT para el calculo de la sancion,
siendo que no se conoce de un acto administrativo en la cual esta habria sido aplicada y que
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ademés, carece de la debida motivacion y fundamentacion juridica, factica y tecnica que
sustente su determinacion, se advierte las siguientes inconsistencias e incongruencias:

a) Dentro del segmento de llamadas que se tomaron en cuenta para determinar la duracion
-promedio, también se incluyeron las que se encuentran dentro del 10% que tolera el indicador,
porque el valor objetivo es 90% para llamadas contestadas antes de los 10 segundos y no el
100% por lo que estas debieron ser excluidas del calculo. _ : : ;

b) La sancién hace referencia expresa a cada segundo por debajo del objeto y en ninguna
parte del contrato se hace mencion a utilizar el promedio en segundos por encima o después
de los 10 segundos. Se expone una doble contradiccion entre lo que efectivamente sefiala el
contrato y la metodologia empleada por la ATT, porque de ninguna forma la frase “por cada
sequndo” es igual al ‘promedio en segundos”; y tampoco ‘por debajo del objetivo” es
equivalente a “por encima o después de...", por tanto estas analogias son incorrectas.

c) En la determinacién del valor promedio de 24,2 segundos, se incluyeron los primeros 10.
segundos de cada llamada, que segun la obligacién contractual estan permitidos; por lo tanto,
si la ATT quisiera conaocer la duraciéon promedio por encima de los 10 segundos, debe
sustraerios del mencionado valor, con lo que de manera simple hubiese obtenido solo 14,2
segundos. Con el propésito de aclarar esta observacion, recurrimos al siguiente ejemplo: si
tenemos una llamada con una duracién de 12 segundos, el tiempo por encima de los 10
segundos es indudablemente 2 segundos y no los 12 como pretende el ente regulador.

d) Pese a que la sancion hace referencia a los segundos por debajo del objetivo, no es
coherente que parA calcular el promedio de las llamadas solo se hayan tomado en cuenta las
que tienen una duracion superior a los 10 sequndos, siendo que corresponde medirlo sobre
100% de las llamadas encaminadas al Call Center, con lo que se obtendria un promedio de 0,7
segundos; es decir 0,7 segundos sobre los 10 sequndos. :
Es decir, si la ATT considera que para determinar su observado promedio deben incluirse los
10 primeros segundos de las llamadas que exceden a este tiempo, también debiera considerar
todas las llamadas cuya duracién sea menor o igual a los 10 segundos.(...)"; y de la revision del
Recurso de Revocatoria planteado por COMTECO Ltda. (hoy COMTECO RL) se puede
evidenciar que en su numeral IV.- (CALCULO E IMPOSICION DE LA SANCION), se
argumentaron los mismos agravios, los cuales debieron haber sido desvirtuados por la
Autoridad de Regulacion y Fiscalizacién de Telecomunicaciones y Transportes, asi también
correspondia realizar una fundamentacion completa sobre la- metodologia del calculo de la
sancion, sin embargo la Resolucién Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TL LP 49/2016 de 04 de julio
de 2016, remite el analisis al numeral 4 del Considerando 4 (conclusiones) del Auto ATT-DJ-A
TL LP 456/2016 de 29 de abril de 2016 que a su vez se remite a la pagina 15, cuadro final del
considerando 6 (CALCULO DE LA SANCION) de la Resolucion Administrativa Regulatoria
ATT-DJ-RA TL LP 496/2016 de 13 de abril de 2016, sin embargo de la revision de la misma, se
observa que no contienen los elementos que fundamenten la metodologia del célculo, al
respecto la Sentencia N° 24 de 21 de mayo de 2021, emitida por la Sala Contenciosa,
Contenciosa Administrativa, Social y Administrativa Primera del Tribunal Supremo de Justicia, a
determinado: “Sin embargo de ello, no cursa en ninguna de las Resoluciones Administrativas
emitidas y menos aun en la Resolucion Ministerial impugnada, la forma de calculo de la multa
impuesta, pues todas estas se remiten al detalle descrito en la Resolucion ATT-DJ-RA-TL LP-
496/2016 de 13 de abril, que en los folios 15y 16 (46 a 76 de obrados), relaciona el célcufo de
la sancion, en la que se incluye tres cuadros. :

El primero, la estipulacién’ contractual (pagina 56, Num. VI); el segundo, el detalle de grupo de
llamadas que se encuentran por debajo del valor. objetivo de meta y el tercero, el céalculo de
sancién para el operador en base a un Informe Técnico; empero, no cursa entre {0s
razonamientos, la metodologia de ese calculo, pues se evidencia que se realiza una simple
multiplicacién entre el promedio de los segundos que se encuentran por debajo del valor
objetivo por el monto de la multa acordada por cada segundo por debajo de ese objetivo; sin
que evidencie esa liquidacion, como se efectué ese célculo, pese a que existe una
imposibilidad técnica para esa conversién, conforme la misma ATT evidencié en otros casos
(citados en la demanda y los recursos en sede administrativa), en los que se establecio que,
como . no existe metodologia de conversion, no era posible imponer multa (...)"; por todo lo
sefialado corresponde a la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y
I” Transportes, responder y si corresponde desvirtuar todos y cada uno de los puntos del Recurso
| de Revocatoria de manera fundamentada, asimismo incumbe a dicha autoridad reguladora la
fundamentacion de modo amplio sobre la metodologia y forma de calculo de la multa y/o
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multa y/o sancién impuesta.

9. El recurrente en su Recurso de Jerarquico, numeral IV.5.- (IMPOSIBILIDAD DE IMPONER
SANCION POR INCONSISTENCIA CONTRACTUAL), expresa: “En el Recurso de Revocatoria
presentado, citamos de manera textual lo dispuesto por el mismo ente regulador dentro tres
resoluciones administrativas, en las cuales se ratifican las enunciadas inconsistencias
percibidas dentro las condiciones contractuales y por tanto, estos actos definitivos se
constituyen en precedentes administrativos que condicionan la actuaciones presentes de la
ATT y le exigen un mismo tratamiento para casos similares, conforme referimos en el numeral
IV. 3 de este memorial, respecto a lo dispuesto por la Autoridad Jerarquica sobre la
jurisprudencia”, al respecto, el Recurso de Revocatoria en su numeral [V.3 (CALCULO E
IMPOSICION DE LA SANCION) ha.citado parte de la Resoluciéon Administrativa Regulatoria N°
2008/2919 de 26 de diciembre de 2008, Resolucion Administrativa Regulatoria TL N°
0254/2010 de 19 de abril-de 2010 y la Resolucion Administrativa Regulatoria TL N° 0969/2010
de 23 de noviembre de 2010, y de la verificacion al respecto en la Resolucién Revocatoria ATT-
DJ-RA RE-TL LP 49/2016 de 04 de julio de 2016, en su considerando 5, numeral 9, solo
sefiala: “e) Respecto a los precedentes administrativos citados por el OPERADOR, cabe
sefialar que todo proceso de Evaluacion de Metas de Calidad es independiente y especifico por
gestion evaluada por cuanto el proceso de Evaluacion de Metas de Expansién y Calidad de la
gestion 2013 es independiente y tnico. f) Por otro lado, los precedentes planteados por el
operador establecen una imposibilidad de céalculo de la sancion y no asi un presunto
cumplimiento de la meta, siendo evidente que no son pertinentes al presente proceso, en el
que se realizé la medicion de la meta “Tiempo de Respuesta del Operador” del SLT en base a
toda la informacién proporcionada por el OPERADOR y en el cual se ha efectuado el
calculo de la sancién, segin establece la condicién contractual, por el incumplimiento
respecto del valor objetivo con el valor alcanzado en la evaluacion correspondiente a la gestion

2013. g) Es evidente que la complejidad de la operacion realizada para aplicar la sancion que

corresponde, resulta novedosa para el OPERADOR, pero de ninguna manera ello representa
un actuar discriminatorio, ya que en los otros casos sefalados no se contaba con la misma
informacion que el OPERADOR proporciono para la verificacion del cumplimiento de la
meta Tiempo de Respuesta del Operador, lo que posibilito la aplicacion de la sancion que

corresponde ante el evidente incumplimiento de la mencionada meta de calidad. h) Cabe -

sefialar al recurrente que el precedente administrativo es aquella actuacion pasada de la
Administracion que, de algin modo, condiciona sus actuaciones presentes exigiéndoles un
contenido similar para casos similares, situacién que no se presento en el caso que nos ocupa,
en el cual teniendo la informacion referida a la cantidad de segundos de las llamadas
rélacionadas a la meta de calidad, se pudo determinar promedio$ mensuales y un promedio
anual de segundos de aquellas llamadas que no fueron contestadas antes de los 10
segundos.” como se puede evidenciar la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de
Telecomunicaciones y Transportes - ATT no preciso las razones concretas, por las que el
criterio empleado en la resolucién de los casos presentados por COMTECO Ltda. no podian
ser aplicados al presente caso, limitdndose a realizar una fundamentacion superficial y
genérica, inclusive es pertinente que la ATT, establezca cuales son las diferencias
contractuales, legales y/o normativas que permitan sancionar a un operador que. presento
informacion suficiente y no sancionar a otro operador que presento informacion insuficiente,
debiendo explicarse de manera amplia cuales son los parametros para la presentacion de
informacién por parte de los operadores (en los casos presentados como precedentes
administrativos y el presente caso), en este sentido corresponde que se desarrolle las
diferencias contractuales entre los precedentes invocados por el recurrente y el presente caso,
si es que las hubiese; todo lo anterior considerando los fundamentos de la Sentencia N° 24 de
21 de mayo de 2021, emitida por la Sala Contenciosa, Contenciosa Administrativa, Social y
Administrativa Primera del Tribunal Supremo de Justicia.

10. Al respecto, la Sentencia Constitucional Plurinacional 1234/2017-S1 de 28 de diciembre de
2017, sefala: “lll.4. Sobre la motivacion y fundamentacion de las resoluciones en el debido
proceso. Al respecto la antes mencionada SCP 0249/2014-S2, establecié que: “En relacion a la
motivacion y fundamentacion el Tribunal Constitucional Plurinacional en sus Sentencias

Constitucionales Plurinacionales 0386/2013 de 25 de marzo de 2013 y 0903/2012 de 22 de

agosto, seftald: 'La frondosa jurisprudencia del extinto Tribunal Constitucional, la que se asume
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por cuanto esta no contraviene la nueva Ley Fundamental, ha entendrdo que: «La garantra 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 resolucion resolviendo una situacion juridica, debe ineludiblemente exponer los motivos
que sustentan su decision, para lo cual, también es necesario que exponga los hechos
establecidos, sila problematica lo exige, de manera que el justiciable al momento de conocer la
decision del juzgador lea y comprenda la misma, pues la estructura de una resolucion tanto en
el fondo como en la forma, dejara pleno convencimiento a las partes de que se ha actuado no
s6lo 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 la
forma en que se decidi6. Al contrario, cuando aquella motivacion no existe y se emite
Unicamente la conclusion a la 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 la Ley Fundamental le otorga para que en busqueda de fa justicia, acuda a
este Tribunal como contralor de la misma, a fin de que dentro del proceso se observen sus
derechos y garantias fundamentales, y asi pueda obtener una resolucion que ordene la
restitucion 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 resolucion aun siendo. extensa no traduce las
razones o motivos por los cuales se toma una decisiéon, dichas normas se tendran por
vulneradas» (SC 2023/2010-R de 9 de noviembre reiterada por la SC 1054/2011-R de 1 de
julio).”
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11. El debido proceso consiste en la conjuncion 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 a todos los puntos del recurrente, brindar la seguridad y certeza que el
pronunciamiento a emitir goce de todos los requisitos procedimentales exigidos dotando al
administrado de la certeza y confianza que los administrados tengan en la observancia y
respeto de las situaciones derivadas de la aplicacion de las normas vdlidas, 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 través de sus érganos de poder.

En tal sentido y considerando que la garantia del debido proceso, comprende entre uno de sus
elementos la exigencia de la motivacion y fundamentacion de las resoluciones a todos los
puntos demandados, es necesario que la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de
Telecomunicaciones y Transportes de respuesta motivada y fundamentada a la totalidad de los
argumentos de COMTECO LTDA (hoy COMTECO RL).

12. Respecto a las pruebas presentadas por COMTECO RL, en su Nota AR EXT 398/2021 de
04 de noviembre de 2021, se debe considerar que por efectos de la presente resolucién el
recurrente podra hacer valer en instancia de revocatoria ante la Autoridad de Regulacién y
Fiscalizacién de Telecomunicaciones y Transportes lo argumentado mediante la Nota AR EXT
398/2021, siempre y cuando correspondiese conforme a procedimiento establecio en la Ley N°
2341 y su reglamento aprobado mediante D.S. N°® 27172.

13. En consideracion a lo expuesto y 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 José Luis
Tapia Rojas en representacion de la Cooperativa de Telecomunicaciones y Servicios
Jucana,, Cochabamba — COMTECO Ltda. (Hoy COMTECO RL.) en contra de la Resolucién Revocatoria

a.p° ATT-DJ-RA RE-TL LP 49/2016 de 4 de julio de 2016 y, en consecuencia, revocar totaimente
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dicha resolucion, correspondiendo también la revocatoria total del Auto ATT-DJ-A TL LP
892/2016 de 21 de julio de 2016. '

POR TANTO:

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

PRIMERO.- Aceptar el Recurso Jerdrquico planteado por José Luis Tapia Rojas en
representacién de la Cooperativa de Telecomunicaciones y Servicios Cochabamba -
COMTECO Ltda. (Hoy COMTECO RL.) en contra de la Resolucién Revocatoria ATT-DJ-RA
RE-TL LP 49/2016 de 4 de julio de 2016 y, en consecuencia, revocar totalmente dicha
resolucion y el Auto ATT-DJ-A TL LP 892/2016 de 21 de julio de 2016.

SEGUNDO.- Instruir a la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y
Transportes, emita nueva resolucion revocatoria de acuerdo a los criterios de adecuacion a
derecho expuestos en la presente Resolucion Ministerial.

Comuniquese, registrese y archivese.
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