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

RESOLUCION MINISTERIAL N° 1 60
LaPaz, 24 JyL, 2019

VISTOS: El recurso jerarquico interpuesto por David Lanza Nolasco, en representacion de Air
Europa Lineas Aéreas S.A.U. — Air Europa, en contra de la Resolucién Revocatoria ATT-DJ-RA
RE-TR LP 15/2019 de 22 de febrero de 2019, emitida por la Autoridad de Regulacién y
Fiscalizacién de Telecomunicaciones y Transportes.

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

1. A través del Portal mireclamo.bo, Dusan John Caravic Claros presentd reclamacion directa,
registrada con el N°® 17670/2017, en contra de Air Europa, en fecha 21 de septiembre de 2017,
en razén a que el sabado 19 de agosto de 2017 en el aeropuerto de Copenhague no le
permitieron hacer el check-in para el viaje de retorno, Copenhague — Amsterdam con destino
final Cochabamba, Bolivia, porque su nombre no aparecia en listas, motivo por el cual perdis el
viaje y después de realizar las reclamaciones pertinentes ante las aerolineas Air Europa y
Koninklijke Luchtvaart Maatschappij (KLM), en fecha 25 de agosto de 2017 compro otro ticket
de retorno a Cochabamba, Bolivia, solicitando se proceda con el reembolso de todos los gastos
ocasionados por ias llamadas telefénicas, alojamiento, comida por varios dias, pasajes de ida y
vuelta al aeropuerto y traductor (fojas 11 a 14).

2. En fecha 5 de octubre de 2017, Air Europa contestd a la reclamacion administrativa
presentada por el usuario, sefialando que se estan llevando a cabo [as comprobaciones
oportunas para la correcta resolucion de la reclamacion, solicitando se envié los comprobantes
de gastos (fojas 16 a 19).

3. En fecha 26 de octubre de 2017, al no estar de acuerdo con la respuesta a su reclamacion
directa, el usuario presentd reclamacién administrativa ante la ATT, ratificado los extremos
sefialados en la reclamacidn directa (fojas 26).

4. Mediante Auto de Formulacion de Cargos ATT-DJ-A-ODE-TR LP 191/2018 de 17 de octubre
de 2018, la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes
dispuso formular cargos contra Air Europa por: i) La presunta vuineracién de lo establecido en
los articulos 13 y 29 del Reglamento de Proteccién de los Derechos del Usuario de los
Servicios Aéreo y Aeroportuario, aprobado mediante Decreto Supremo N°® 285, por no haber
cumplido con la obligacién transportar al usuario hasta su destine final en la ruta Copenhague —
Amsterdam — Madrid — Santa Cruz -~ Cochabamba el 19 de agosto de 2017; ii) La presunta
vulneracion del inciso b} del articulo 114 de la Ley N° 165, Ley General del Transporte, que
establece que los usuarios gozan del derecho a recibir un trato respetuoso y digno por parte de
los operadores del servicio, por no haber brindado un trato respetuoso al usuario en el vuelo
programado para la ruta Copenhague - Amsterdam — Madrid — Santa Cruz — Cochabamba el
19 de agosto de 2017; y corrio en traslado los cargos formulados (fojas 34 a 38).

5. Mediante memorial de 31 de octubre de 2018, David Lanza Nolasco, en representacion de
Air Europa respondio a los cargos formulados en su contra, solicitando a [a ATT se requiera al
usuario niumero de cuenta bancaria para abonar el monto de [as facturas presentadas por el
pasajero, ‘no pudiendo ser objeto de reembolso los gastos que no han sido debidamente
acreditados ante Air Europa” (fojas 45 a 54).

6. A través de Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TR LP 239/2018 de 26
de diciembre de 2018, la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y
Transportes declaré fundada la reclamacion administrativa presentada por Dusan John Caravic
Claros contra Air Europa: i} Al no haber el operador desvirtuado la vulneracion de lo
establecido en los articulos 13 y 29 del Reglamento de Proteccién de los Derechos del Usuario
de los Servicios Aéreo y Aeroportuario, aprchado mediante Decreto Supremo N° 285 en
relacion al articulo 101 de la Ley N° 2902, Ley de Aeronautica Civil de Bolivia que dispone gue
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los pasajeros de transporte aéreo tienen el derecho de percibir el reembolso por los dafios y
perjuicios ocasionados, por no haber cumplido con la obligacién de transportar al usuario hasta
su destino final en la ruta Copenhague — Amsterdam — Madrid — Santa Cruz — Cochabamba el
19 de agosto de 2017; ii) Al no haber el operador desvirtuado la vulneracion del inciso b) del
articulo 114 de la Ley N° 165, por no haber brindado un trato respetuoso al usuario en la ruta
Copenhague — Amsterdam ~ Madrid — Santa Cruz ~ Cochabamba el 19 de agosto de 2017,
instruyendo restituir a favor del usuario la suma de $us.1077.91.-, y asumir las medidas
correctivas ylo preventivas a efectos de otorgar un trato respetucso y digno a los usuarios,
facilitando los tramites de presentacién y embarque o desembarque del pasajero y su equipaije.
Tal determinacion fue asumida de acuerdo al siguiente analisis (fojas 67 a 73).

i) Es necesario enfatizar que en atencion a la naturaleza del procedimiento de reclamacion, la
carga de la prueba le corresponde al operador de conformidad a lo previsto en el articulo 63 del
“D.S. 27172" (sic), de tal manera se encuentra compelido a brindar todo elemento probatorio
que permita a esta Autoridad Regulatoria emitir criterio prudente y razonable.

ii) El operador implicitamente se allané a la formulacién de cargos y reconacié su
responsabilidad sobre log incidentes aducidos por el usuario y que impidieron su viaje de
retorno a Bolivia. e

iii) Al no haber presentado descargos valederos, la Autoridad Regulatoria acepta como hecho
veridico lo sefialado por el usuario, de tal manera, se infiere que el operador incumplié con su
obligacién de transportarlo el 19 de agosto de 2017 en la ruta Copenhague - Amsterdam ~
Madrid — Santa Cruz — Cochabamba, situacion que innegablemente le cause perjuicios. En tal
sentido, corresponde declarar fundada la presente reclamagion administrativa en virtud al
articulo 65 de “D.S. 27172" (sic).

iv) La Autoridad llega a la conviccion que el usuario atravesé una serie de dificuitades sin haber
encontrado la debida asistencia para solucionar el inconveniente suscitado que impedia su
retorno al pais, aspectos que denotan que el operador no le brindé un trato respetuoso y
considerado conforme exigente el inciso b) del articulo 114 de la Ley N° 165 en consonancia
con el articulo 29 del “D.S. 285" (sic). En ese entendido, el cargo formulado no fue desvirtuado
y corresponde declarar fundada la reclamacion administrativa.

7. El 11 de enero de 2019, David Lanza Nolasco en representacion de Air Europa presentd
recurso de revocatoria en contra de la Resolucién Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-
TR LP 239/2018 de 26 de diciembre de 2018, de acuerdo a los siguientes argumentos (fojas
82):

i) Se vulnera el principio de verdad material al haber declarado fundada la reclamacion por un
supuesto e inexistente trato irrespetuoso al usuario, porque se asume que Air Europa habria
prestado un trato irrespetuoso al usuario, amparando esta apreciacion en una respuesta que el
Gerente de Air Europa habria formulado no al pasajero sino a Fernando Coello, Gerente
Comercial de la Agencia Tropical Tours quien tuvo el desatino de reenviarla al pasajero y fue
en el contexto de una respuesta a las expresiones del Gerente Comercial de la agencia de
viajes con relacién al proceder de KLM y de Air Europa.

ii) La ATT tomé una afirmacion fuera de contexto como verdad material averiguada, e instruyo
medidas correctivas cuando en realidad no se afecté al pasajero.

8. Mediante Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 15/2019 de 22 de febrero de 2019,
la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacién de Telecomunicaciones y Transportes, resolvio
rechazar el recurso de revocatoria interpuesto por Air Eurcpa, en contra de la Resolucién
o B | dministrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TR LP 239/2018, confirmandola en todas sus
. partes, de acuerdo al siguiente analisis (fojas 88 a 91):

“ i) La “RAR 239/2018" (sic) en ningin momento fundé su decisién de declarar probados los
cargos en la existencia o contenido de un correo electrénico, sino mas bien en el hecho

@\ reclamado por el usuario de que habria atravesado una serie de dificultades sin haber recibido
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por parte del operador la debida asistencia y trato respetuoso para retornar al pais, aspecto
que de ninguna manera fue desvirtuado o refutado por el operador al momento de apersonarse
y responder a los cargos formulados en su contra.

ii) Cuando existe una reclamacion de segunda instancia por la que, segun la relacion de los
hechos descrita por el usuario reclamante, existen indicios de la comision de una infraccidn
tipificada en la normativa del sector, es el operador quien tiene la obligacion de probar que el
hecho reprochable no existio o si existio, de que éste no fue responsable de su comision, caso
contrario, la reclamacién administrativa debe ser declarada probada, inclusive, acorde con el
articulo 62 del “Reglamento” (sic), una vez formulados los cargos y corrido el traslado para la
contestacién del operador, en caso de que éste no respondiera dentro del plazo establecido al
efecto, se daran por admitidos los cargos y probada la reclamaciéon administrativa. En ese
sentido, los procesos de reclamacion administrativa son diferentes a cualquier otro proceso
administrativo sancionador, precisamente por la desventaja que tiene una de las partes del
conflicto administrativo al que présuntamente se le habrian vulnerado sus derechos y porque la
Administracién no tiene la obligacién de generar prueba de cargo, en consecuencia, al no
haber cI recurrente pres@mada elamento probatono aiguno para desvirtuar la comisién de la

carecen de sustento Jurid

9. A través de memorial d"e 18 de marzo de 2019, David Lanza Nolasco, en representacion de
Air Europa, interpuso recurso jerarquico contra la Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR
LP 15/2019 de 22 de febrero de 2019, de acuerdo a los siguientes argumentos (fojas 94 a 95):

i) Se presentd a consideracion de la ATT la nota N/REF:028-17/80737/cmo de 5 de octubre de
2017 que constituye una comunicacion escrita y directa con el pasajero, esta comunicacién se
encuentra redactada en espanol y trasluce un absoluto frato respetuoso y digno hacia el
pasajero, no habiendo en ningin momento sido objeto de alguin trato que pudiera mellar su
dignidad, sensiblemente, [a ATT no ha considerado esta prueba aportada por Air Europa.

ii) La vinculacion verbal del pasajero con algin operador aéreo se ha producido en el
aeropuertc de Copenhague, segun propia versiéon del pasajera y dicha vinculacion verbal, de la
que podria deducirse un frato descortés, irrespetuoso o indigno, no se ha producido con el
personal de Air Europa, sino por la propia version del pasajero, con personal de AVIATOR y
personal de KLM, estas circunstancias tampoco han sido valoradas por el Ente Regulador.

iii) La conversacion con la Agencia de Viajes no puede ser desde ningln punto de vista el
marco o corolario factico, mucho menos el fundamento legal para que la ATT teme un supuesto
e inexistente trato irrespetuoso e indigno como verdad material averiguada y mantenga la
infraccién como si hubiera sndo cometlda por Air Europa.

iv) No puede el Ente Regulador confundir y entremezclar la sancion impuesta por la infraccién
a los articulos 13 y 29 del “D.8. 285" (sic) en relacién al articulo 101 de la Ley N° 2902, sancién
a la que el operador se alland y cumplié a cabalidad, con otra cuyo origen es netamente
valorativo y subjetivo y que, sin embargo, por los fundamentos, resulta inexistente.

10. A través de Auto de Radicatoria RJ/AR-026/2018 de 26 de marzo de 2019, el Ministerio de
Obras Publicas, Servicios y Vivienda radicé el recurso jerarquico planteado por David Lanza
Nolasco, en representacion de Air Europa, en contra de la Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA
RE-TR LP 15/2019 de 22 de febrero de 2019, emitida por la Autoridad de Regulacién y
Fiscalizacién de Telecomunicaciones y Transportes (fojas 97).

CONSIDERANDO: Que a través de Informe Juridico MOPSV-DGAJ N° 373/2018 de 15 de julio
de 2019, la Direccién General de Asuntos Juridicos de este Ministerio, producto del analisis del
recurso jerarquico que ahora se examina, recomendd la emisién de Resolucion Ministerial por
medio de la cual se rechace el recurso jerarquico interpuesto por David Lanza Nolasco, en
representacion de Air Europa, en contra de la Resolucién Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP
15/2019 de 22 de febrero de 2019, confirmandola totaimente.

CONSIDERANDO: Que analizados los antecedentes del recurso jerarquico motivo de autos y
de acuerdo a lo expuesto en el Informe Juridico MOPSV-DGAJ N°® 373/2019, se tienen las
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siguientes conclusiones:

1. El inciso d) del articulo 4 de la Ley N° 2341, Ley de Procedimiento Administrativo, establece
que respecto al principio de verdad material, la Administracion Pudblica investigara la verdad
material en oposicion a la verdad formal que rige el procedimiento civil.

2. El paragrafo IV del articulo 47 de la Ley N° 2341, sefiala que la autoridad podra rechazar las
pruebas que a su juicio sean manifiestamente improcedentes o innecesarias. Las pruebas
seran valoradas de acuerdo al principio de la sana critica.

3. Por su parte, el inciso b) del articulo 114 de la Ley N° 165, Ley General de Transporte,
establece que los usuarios gozan del derecho a recibir un trato respetucso y digno por parte de
los operadores del servicio.

4. El articulo 29 del Reglamento de Proteccion de los Derechos del Usuario de los Servicios
Aéreo y Aeroportuario, aprobado mediante Decreto Supremo N° 285, sefala que el
transportador debera disponer de los recursos técnicos, humanos y logisticos necesarios para
facilitar los tramites de presentacién y embarque o desembarque del pasajero y su equipaje, en
condiciones razonables de comodidad, siempre y cuando el pasajerc se presente a tiempo y
cumpla las instrucciones pertinentes.

5. El articulo 117 de la Ley N° 165, establece que el Estado a través de la autoridad
competente protegera y defenderd los derechos de las usuarias y los usuarios del Sistema de
Transporte Integral — STI, al efecto desarrollara y aplicara mecanismos y procedimientos que
garanticen que los derechos y obligaciones de usuanas 0 usuarios vy Operadores sean
cumplidos. ;

6. Conforme a ello, el numeral 6 del articulo 6 de la Ley N°® 453, Ley General de los Derechos
de las Usuarias y los Usuarios y de las Consumidoras y los Consumidores, establece como uno
de los principios que rigen la proteccion y defensa de los derechos de las usuarias y los
usuarios, las consumidoras y los consumidores, al de favorabilidad, por el cual, en caso de
duda, la Ley y las estipulaciones convenidas se aplicaran en la forma mas favorable a las
usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores.

7. Por su parte, el paragrafo Il del articulo 63 del Reglamento de la Ley de Procedimiento
Administrativo para el Sistema de Regulacion Sectorial — SIRESE, aprobado a través de
Decreto Supremo N° 27172, dispone que en los procesos de reclamacién, la carga de la
prueba sera del operador.

8. Una vez referidos los mencionados antecedentes y la normativa aplicable, corresponde
analizar los argumentos expuestos en el recurso jerarquico, en relacion a que: “se presento a
consideracion de la ATT la nota N/REF.028-17/80737/cmo de 5 de octubre de 2017 que
constituye una comunicacion escrita y directa con el pasajero, esta comunicacion se encuentra
redactada en espariol y trasluce un absoluto trato respetuoso y digno hacia el pasajero, no
habiendo en ningtn momento sido objeto de algin trafo que pudiera mellar su dignidad,
sensiblemente, la ATT no ha considerado esta prueba aportada por Air Europa”; corresponde
sefialar que, la ATT fundamentd su decisién en que el operador reconocio los carges y asumié
responsabilidad en la contestacion a la formulacién de cargos por el trato recibido en el vuelo
de 19 de agosto.

9. Respecte al argumento de que: “la vinculacion verbal del pasajero con algin operador aéreo
se ha producido en el aeropuerto de Copenhague, segin propia version del pasafero y dicha
vinculacion verbal, de la que podria deducirse un frato descortés, irrespetuoso o indigno, no se
ha producido con el personal de Air Europa, sino por la propia version del pasajero, con
perscnal de AVIATOR y personal de KLM, estas circunstancias tampoco han sido valoradas
por el Ente Regulador’; se aclara que la ATT baso su determinacion en que Air Europa asumié
los cargos al solicitar el respaldo de los gastos, sin otro argumento adicional en la contestacion
a los cargos, como lo ratificd en el recurso de revocatoria.
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No obstante a ellg, es prudente hacer notar que, al contraric de lo sefialado por el recurrente, el
usuario en su reclamacién administrativa de fecha 21 de septiembre de 2017, establece
puntualmente que: “inmediatamente llamamos a Air Europa, explicado lo sucedido, el operador
de Air Europa, directamente indica que la agencia de viajes emitio mal el boleto y que reclame
a eflos, ese momento le hicimos notar el maltrato que estamos recibiendo pues como va a decir
es0, si ni siquiera nos pidid el ntimero de boleto y como sabe que paso con ese billete” (el
resaltado es nuestro), por lo que es evidente que el usuario reclamoé y alegd mal trato del

operadar.

10. En relacion al argumento de que: “la conversacion con la Agencia de Viajes no puede ser
desde ningun punto de vista el marco o corolario factico, mucho menos el fundamento legal
para que la ATT ftome un supuesto e inexistente trato irrespetuoso e indigno como verdad
material averiguada y mantenga la infraccion como si hubiera sido cometida por Air Europa”; se
aclara que, al contraric de lo que alega el recurrente, el fundamento legal para que la ATT
considere los hechos expuestos por el usuario, es la regla contenida en el paragrafc H del
articulo 63 del Reglamento de la Ley de Procedimiente Administrativo, que establece que la
carga de la prueba es del operadcr Sefialando que esa conversacion e-mail en ningun
momento fundo su decisién. i

11. Respecto al argumento de que: “no puede el Ente Regulador confundir y entremezclar la
sancion impuesta por la infraccion a los articulos 13 y 29 del "D.S. 285" (sic) en relacién al
articulo 101 de la Ley N° 2802, sancion a la que el operador se alland y cumplio a cabalidad,
con olra cuyo origen es nelamente valorativo y subjelivo y que, sin embargo, por los
fundamentos, resulta inexistente”; es prudente tener presente, que el operador fue procesado
por dos infracciones independientes que se refieren a hechos diferentes, es decir, una por no
haber cumplido con la obligacién transportar al usuario hasta su destino final y {a otra porque
ademas no se brindé un trato respetuoso al usuario en el servicio prestado, por lo que no se
evidencia la “confusion o la mezcla” alegada por el recurrente

12. Por consiguiente, en el marco del inciso b) del articulc 16 de! Decreto Supremo N° 0071 y el
inciso ¢) del paragrafo Ii del articulo 91 del Reglamento aprobado por el Decreto Supremo N°
27172, corresponde rechazar el recurso jerarquico planteado por David Lanza Nolasco, en
representamon de Air Europa, en contra de la Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP
15/2019 de 22 de febrero de 2019, confirmando totalmente el acto administrativo recurrido.

POR TANTO:

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

UNICOQ.- Rechazar el recurso jerarquico planteado David Lanza Nolasco, en representacion de
Air Europa, en contra de la Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 15/2019 de 22 de
febrero de 2018, emitida por la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de Telecomunicaciones

y Transportes, confirmandola en todas sus partes.

Comuniquese, registrese y archivese.
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