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e IO TXTE A MINISTERIO DE OBRAS
BOLIVIA PUBLICAS, SERVICIOS Y VIVIENDA .

RESOLUCION MINISTERIAL N° 023

LaPaz, 01 FEB. 2022

VISTOS: El Recurso Jerarquico planteado por Sara Rodriguez Claure, en contra de la
Resolucién Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TL LP 86/2021, de 09 de septiembre de 2021, emitida
por la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacién de Telecomunicaciones y Transportes - ATT.

CONSIDERANDO: Que el Recurso Jerarquico de referencia tuvo origen en los siguientes
antecedentes: : ' ; : >

1. En fecha 05 de febrero 2020 la recurrente presenté la reclamacion directa
ETEL_CBA/000956/2020 ante la Oficina del Consumidor - ODECO de la Empresa Nacional de
Telecomunicaciones Sociedad Anénima — ENTEL S.A., manifestando no estar de acuerdo en
pagar la factura del mes de marzo de 2016, con el numero de cuenta 43159466 y cliente
40969432. '

2. En fecha 22 de febrero 2020, ENTEL S.A., respondié a la reclamacion- directa bajo los
siguientes términos: “Sr. usuario, habiendo realizado el andlisis de su reclamacion, le
comunicamos que, los importes facturados son correctos y corresponde al tréfico por acceso a
internet realizado durante el periodo objeto del reclamo. A su vez informarle que, no existe
ningtin antecedente de reclamaciones técnicas durante el periodo febrero, marzo y abril de fa
gestion 2016. Por lo tanto, no corresponde efectuar ninguna devolucion’.

3. Sara Rodriguez Claure presenté reclamacion administrativa el 28 de febrero de 2020 ante
ENTEL S.A., y ratificada ante la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de
Telecomunicaciones y Transportes en fecha 03 marzo de 2020, fundando su reclamo en los
siguientes argumentos: El 05 de febrero de 2020 acudi6 a Multicentro para realizar la compra
del servicio de Internet por fibra éptica y le indicaron que tenia una deuda pendiente por los
meses de marzo y abril de 2016, lo que le impedia realizar el tramite; la segunda quincena de.
febrero de 2016 “el técnico al realizar mantenimiento de mi computadora borré accidentalmente
la instalacion de internet. Solicité a los técnicos por teléfono  (varias oportunidades) la
reinstalacion y me indicaron que La Paz no arreglaria mi problema que acudiera a ENTEL en
Cochabamba. Fui a ENTEL solicitando la reinstalacion del paquete DAYALAB (el que tenia). Me
informaron que ese paquete en Cochabamba solo tenian 3 personas, ahora dos ya se esta
anulando y no se puede volver a instalar y me invitaron adquirir e/ nuevo paquete con un costo
mensual de 229 Bs. Indiqué que era una usuaria antigua y cuando las empresas hacen
promociones consideran estos casos como premio a la constancia y fidelidad, me dijeron que
no era posible. Pasaron casi dos meses seguia insistiendo hasta que la supervisora del area
consulté con sus superiores por la deuda de dos meses sin haber recibido servicios de internet
y el cobro era improcedente, me dijo la supervisora ‘sefiora esta arreglado vayase tranquila
exigi respuesta escrita a mi reclamo por escrito y dijo que no era necesario. Vuelvo de dos afios
para la compra del servicio y tengo deuda por un servicio que no recibi porque el paquete
DAYALAB estaba anulado”. :

4. En fecha 15 de junio de 2020 se formularon cargos contra el ENTEL S.A. a través del Auto
ATT-DJ- A-ODE-TL LP 184/2020 de 15 de junio de 2020, notificado el dia 18 del mismo mes y
afio, por la presunta comisién de la infraccion establecida en el paragrafo | del articulo 26 del
Reglamento de Sanciones y Procedimientos Especiales por Infracciones al Marco Juridico
Regulatorio, aprobado por Decreto Supremo N° 25950 de 20 de octubre de 2000, en relacion a
lo previsto en el numeral 1 del articulo 54 de la Ley N° 164 de 08 de agosto de 2011, General '
de Telecomunicaciones, Tecnologias de Informacion y Comunicacién, ante la supuesta
deficiencia en el servicio de internet dial up (mispha) provisto a la USUARIA durante los meses
de febrero a abril del 2016; por la presunta comision de la infraccién establecida en el inciso a)
del paragrafo | del articulo 15 del REGLAMENTO APROBADO POR EL DS 25950, por presunta
facturacion indebida aplicada a la cuenta 43159466 durante los meses de febrero a abril del
2016; y por la presunta’comision de la infraccion establecida en el inciso d) del paragrafo | del
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articulo 15 del REGLAMENTO APROBADO POR EL DS 25950, ante el funcionamiento irregular -
del sistema de atencion de reclamos y de otros servicios de asistencia a la USUARIA.

5. Que a través de la Resolucién Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TL LP 81/2021, la
Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes declard
infundada la reclamacion administrativa presentada por Sara Rodriguez Claure contra ENTEL
S.A., al no haberse evidenciado la comisién de la infraccién contenida paragrafo | del articulo 26

" del REGLAMENTO APROBADO POR EL DS 25950, en relacién a lo previsto en el numeral 1 -
del articulo 54 de la LEY 164, toda vez que ENTEL S.A. demostré que otorgd el servicio de
Internet a la USUARIA en condiciones de igualdad, equidad, asequibilidad, calidad y de forma
ininterrumpida. durante los meses de febrero, marzo y abril de 2016; al no haberse evidenciado
la comisién de la infraccion contenida en el inciso a) del paragrafo | del articulo 15 del
REGLAMENTO APROBADO POR EL DS 25950 de 20 de octubre de 2000, por cuanto el
OPERADOR demostré haber aplicado correctamente las tarifas del servicio de Internet
contratado por la'USUARIA en los meses de febrero, marzo y abril de 2016; y al no haberse
evidenciado la comisién de la infraccion contenida en el inciso d) del paragrafo | del articulo 15
- del REGLAMENTO APROBADO POR EL DS 25950, toda vez que se evidencio que ENTEL
S.A. no recibié solicitud de ningun tipo de asistencia técnica por deficiencia en el servicio por
parte de la ahora recurrente, en los meses de febrero, marzo y abril de 2016.

6. El 02 de agosto de 2021 la Sara Rodriguez Claure manifesté su desacuerdo con la
Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TL LP 81/2021, motivo por el cual,
mediante Auto ATT-DJ-A TL LP 207/2021 de 13 de agosto de 2021, se admitié el recurso de
revocatoria presentado por |a recurrente.

7. Mediante Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TL LP 86/2021 de 09 de septiembre de
2021, la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacién de Telecomunicaciones y Transporte, dispuso
- rechazar el Recurso de Revocatoria, confirmando totaimente el acto impugnado.

8. A través de la Nota sin nimero de fecha 28 de septiembre de 2021, Sara-Rodriguez Claure,
interpone Recurso de'Jerarquico, argumentando que: “Tuve el servicio de internet DAYALAB de
la empresa ENTEL por mas de 10 afios y no hubo antecedentes de retraso en pagos por ef
servicio recibido, hasta el momento cuando el técnico al hacer mantenimienta de la
computadora, borro accidentalmente la instalacion del internet y solicite ‘en las oficinas de
ENTEL la reinstalacion indicaron que el programa DAYALAB estaba anufando y no era posible
‘la reinstalacion y me invitaron a adquirir el nuevo paquete que ofrecian por un costo de 229 Bs.
Acudi en reiteradas oportunidades insistiendo la reinstalacion y las respuestas fueron las
mismas “el programa DAYALAB se anula, en la ciudad eran tres familias con ese paquete ahora
son dos”

' Pregunto. - Como puede tener servicio de internet sin la remstalac;on correspondiente’? — Quien
o quienes usaron el servicio de internet sin la reconexion durante los meses indicados? Los
afios 2015, 2016 y 2017 vivia sola. — Me dieron “baja por falta de uso del servicio” ;Qué
servicio? Me negaron la reinstalacion. EI OPERADOR indico “que yo no utilizaba el servicio, y -
no porque este habria sido cerrado” = Como pudo haber registro del uso de internet sino hubo
reinstalacion? Y luego ENTEL refiere que dejo de prestar servicio por falta de uso. — Encuentro
contradiccion en fa posicion de ENTEL: me facturan por usar el servicio de internet sin. la
reinstalacion y al mfsmo tiempo me dan de baja por falta de uso del servicio. Como se entiende
 esto? (...)"

9. Mediante nota ATT-DJ-N LP 578/2021 en fecha 01 de octubre de 2021, el Director Ejecutivo
de la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion dé Telecomunicaciones y Transportes, remite
;B:\Fntecedentes del Recurso Jerarquico al Ministerio de Obras Publicas, Servicios y Vivienda. '

. 10. Mediante Auto RJ/AR- 56/2021, de 21 de octubre de 2021, este Ministerio de Obras
"~ oS Plblicas; Servicios y Vivienda, radico el recurso jerarquico interpuesto por Sara Rodriguez
' Claure, contra la Resolucion Administrativa de Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TL LP 86/2021 de
09 de septlembre de 2021.
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CONSIDERANDO: Que a través del Informe Juridico MOPSV-DGAJ N° 137/2022 de 27 de
enero de 2022, la Direccion 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 rechace el Recurso Jerarquico planteado por Sara
Rodriguez Claure, en contra de la Resolucion Administrativa de Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TL
LP 86/2021 de 09 de septiembre de 2021, emitida por la Autoridad de Regulacién y

Fiscalizacién de Telecomunicaciones y Transportes, confirmando en todas sus partes el acto

administrativo impugnado.

CONSIDERANDO: Que analizados los antecedentes del Recurso Jerarquico motivo de autos y
lo expuesto en el Informe Juridico MOPSV-DGAJ N° 137/2022, se tienen las siguientes
conclusiones:

1. El paragrafo Il del articulo 115 de la Constitucion Politica del Estado Plurinacional de Bolivia,
dispone 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 El articulo 232 de la Constitucion Politica del Estado Plurinacional de Bolivia, establece que la
administracién 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. . -

3. El inciso c) del articulo 4 de la de la Ley N° 2341, Ley de Procedimiento Administrativo,
dispone que la Administracion Publica, regira sus actos con sometimiento pleno a la ley,
asegurando a los administrados el debido proceso y en el inciso g) referido al Principio de
Legalidad y presuncion de legitimidad, expone que las actuaciones de la Administracion por
estar sometidas plenamente a la ley, se presumen legitimas salvo expresa declaracién judicial
en contrario. '

4. El articulo 61 de la Ley N° 2341 de Procedimiento Administrativo, establece que los recursos
administrativos previstos en la presente Ley, seran resueltos confirmando o revocando total o
parcialmente la resolucion impugnada, o en su caso, desestimando el recurso si este tuviese
interpuesto fuera de termino, no cumpliese las formalidades sefaladas expresamente en
disposiciones aplicables o si no cumpliese el requisito de legitimacion establecido en el articulo
11 de esa ley.

5. El articulo 56 de la Ley de Procedimiento Administrativo N° 2341 establece que los recursos
administrativos proceden contra toda clase de resolucién de caracter definitivo o actos
administrativos que tengan caracter equivalente, siempre que dichos actos administrativos a
criterio de los interesados afecten, lesionen o pudieren causar perjuicio a sus derechos
subjetivos o intereses legitimos. Para efectos de la Ley, se entenderén por resoluciones
definitivas' o actos administrativos, que tengan caracter equivalente a aquellos actos
administrativos que pongan fin a una actuacién administrativa. :

6. La recurrente sefiala que: “Tuve el servicio de internet DAYALAB de la empresa ENTEL por

maés de 10 afios y no hubo antecedentes de retraso en pagos por el servicio recibido, hasta el

- momento cuando el técnico al hacer mantenimiento de la computadora, borro accidentalmente
| a instalacion del internet y solicite en las oficinas de ENTEL la reinstalacion indicaron que el
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I programa DA YALAB estaba anulando y no era posible la reinstalacion y me invitaron a adquirir
el nuevo paquete que ofrecian por un costo de 229 Bs. Acudi en reiteradas oportunidades

insistiendo la reinstalacién y las respuestas fueron las mismas “el programa DAYALAB se anula,
en la ciudad eran tres familias con ese paquete ahora son dos” al respecto la Resolucion
Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TL LP 81/2021 de13 de julio de 2021, en su
considerando 3 inciso b), ha establecido que en el periodo objeto del reclamo, ENTEL S.A. no
recibié solicitudes de asistencia técnica por parte de la USUARIA, consignandose la “Imagen 2.
Solicitud de asistencia’ aportado por el operador, fundamentacion que es ratificada por la
‘Resolucién Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TL LP, 86/2021 de 09 de septiembre de 2021, y de la
revision integra del expediente admiinistrativo no se evidencia alguna prueba o argumento que
desvirtué el analisis realizado por la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de
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_Telecomunicaciones y Transportes, evidenciandose que se emitieron las resoluciones conforme
a los datos del proceso, habiendo la ATT realizado de modo correcto la fundamentacién de sus
resoluciones, no existiendo pruebas que respalden lo argumentado por Sara Rodriguez Claure,
al contrario ENTEL S.A. en base a sus registros desvirtia que la USUARIA haya solicitado
asistencia técnica en el periodo objeto del reclamo.

7. La recurrente sefala que: “Pregunto: - Como puede tener servicio de internet sin la
reinstalacion correspondiente? — Quien o quienes usaron el servicio de internet sin la
reconexion durante los meses indicados? Los afios 2015, 2016 y 2017 vivia sola. — Me dieron
“baja por falta de uso del servicio” ; Qué servicio? Me negaron la reinstalacion. El OPERADOR
indico "que yo no utilizaba el servicio, y no porque este habria sido cerrado” = Como pudo haber
registro del uso de internet sino hubo reinstalacion? Y luego ENTEL refiere que dejo de prestar
servicio por falta de uso. — Encuentro contradiccion en la posicion de ENTEL: me facturan por
usar el servicio de internet sin la reinstalacion y al mismo tiempo me dan de baja por falta de
uso del servicio. Como se entiende esto? (...)". al respecto y considerando lo sefialado en el
numeral anterior, los argumentos 'de la recurrente respecto a una destinacion del programa
DAYALAB, no son evidenciables al no existir ni haberse aportado prueba de ello, asi mismo el -
argumento respecto a que habitaba sola y que ella no utilizé el servicio, no tiene respaldo
comprobable, siendo un argumento de imposible comprobacién, méaxime si no se aporta prueba
al respeto, al contrario ENTEL S.A. y el analisis de la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion

_ de Telecomunicaciones y Transportes, desvirtian el no uso del servicio mediante la Resolucién
Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TL LP 81/2021 de 13 de julio de 2021, en su
considerando 3 inciso d), plasma accesos al servicio a través de la muestra de Logs de acceso
‘Imagen 4. Logs de acceso”; por Ultimo, y de la lectura integra de las resoluciones impugnadas
se ewdencra que ENTEL S. A suministro el servicio hasta el 23 de abril de 2016, y refieren que
la suspensnon del servicio se debié a que, a solicitud de la USUARIA se procedlo al corte
permanente por el concepto “Ya no utiliza el servicio” y no asi por el concepto “cierre” del plan
denominado Basico/Estudiante, por lo antedicho no se evidencia la contradiccién argumentada

_por la USUARIA, habiendo la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de Telecomunlcacmnes y
Transpor’tes realizado una adecuada fundamentacion.

8. Por consiguiente, en eI marco del inciso b) del articulo 16 del Decreto Supremo N° 0071 y el
inciso ¢) del paragrafo Il del articulo 91 del Reglamento aprobado por el Decreto Supremo N°
27172, corresponde rechazar el recurso jerarquico planteado por Sara Rodriguez Claure, en
contra de la Resolucion Administrativa de Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TL LP 86/2021, de 09 de
septiembre de 2021, emitida por la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de
Telecomunicaciones y Transportes, confirmando en todas sus partes el acto administrativo
impugnado.

POR TANTO:

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

UNICO.- Rechazar el Recurso Jerarquico planteado por Sara Rodriguez Claure, en contra de la
Resolucion Administrativa de Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TL LP 86/2021, de 09 de septiembre
de 2021, emitida por la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacién de Telecomumcamones y

Transportes, confirmando en todas sus partes el acto administrativo |mpugnado

Notifiquese, registrese y archivese.

Min. Oprag i*u m Sesvicald y Vivienda
ESngg LU INACIONAL DE BOLIVIA
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