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

LaPaz, g4 JuL, 2013

VISTOS: El recurso jerarquico planteado por Marfa Isabel Serin Lépez, en contra de la
Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-PT LP 1/2019, de 27 de marzo de 2019, emitida por
la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes — ATT.

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

1. En fecha 4 de ociubre de 2016, Maria Isabel Serin Lépez a través del sitio web
mireclamo.bo, presentd reclamo contra la Empresa de Correos de Bolivia (Ecobol), sefialando
que en fecha 12 de agosto de 2016, realizd el envio de un paquete desde la ciudad de
Cochabarmba con destino a la ciudad de Dublin, Irlanda, con un peso de 1960gr cancelando la
suma de Bs390 y que a la fecha de la denuncia, Eceobol le comunict el extravid del paquete
en Londres, requiriendo a presentacién de cartas y del comprobante original de su envio a fin
de atender el reclamo, sin embargo el extravié no fue resuelto (fojas 2).

2. Por nota de fecha 21 de octubre de 2016, presentada ante la Autoridad de Regulacion y
Fiscalizacién de Telecomunicaciones y Transportes, Oscar Mollinedo del Carpio, en
representacion de Maria lsabel Serin Lopez, solicitd proseguir con la segunda instancia del
reclamo por extravid del paquete y reclamo de indemnizacion a Ecobol, en razon que a la
fecha no se cuenta, con una solucidn (fojas 13).

3. Mediante Auto ATT-DJ-A SP LP 44/2017 de 4 de mayo de 2017, la Autoridad de
Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes formuld cargos contra
Ecabol, per la presunta comision de la falta leve contra los derechos de los usuarios y los
usuarios, prevista en el inciso b) del pardgrafo Il del articulo 71 del Reglamento a la Ley N°
164, Ley General de Telecomunicaciones, Tecnologias de Informacion y Comunicacion, para
el Sector Postal, aprobado por Decreto Supremo N° 2617, por el supuesto incumplimiento de
las condiciones ofertadas por el operador postal, ante la omisién de la indemnizacion gue
debia ser efectuada a la usuaria por el extravié del envio EEQU05515802B0 (fojas 19 a 21).

4. A través de nota de fecha 25 de mayo de 2017, presentada a la ATT, Ecobol presento
descarges e Informe LU, Reclamos N° 014/17, solicitando el cierre del caso, porque el
paquete fue devuelto a la usuaria. Mediante nota de fecha 23 de junio de 2017, Hugo Oscar
Mollinedo del Carpio en representacion de Maria Isabel Serin Lopez, reitera la reclamacion,
adjuntado copia de la devolucion del paquete, de donde se evidencia que fue devuelto en
Zurich, Suiza y gque en ningln caso llego a Irlanda, adjuntando prueba (fojas 30 y 39,
respectivamente).

5. Mediante Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-SP- LP 2/2019 de fecha
30 de enero de 2019, la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y
Transportes resolvid declarar improbado el cargo formulado a través de “Auto 44/2017" (sic)
en contra de Ecobol, ante el supuesto incumplimiento de las condicicnes ofertadas por el
operador postal, de acuerdo al siguiente analisis (fojas 66 a 73):

i) Se verificé que no hubo extravié del paquete reclamado por la usuaria, ya que el paquete le
fue entregado, adicionalmente, debe dejarse “dicho” (sic) que Ecobol cumplio con hacer el
envio N° EEQ0551802B0O, sin embargo, fue la oficina postal de Londres la que no cumplio con
remitir ¢l paquete a Dublin, Irlanda, tal como se corrobord en la prueba adjunta por Ecobol. Al
efecto, [a enunciacién de la usuariz al pretender responsabilizar a Ecobol por lo sucedido
resulta contradictorio e inaplicable puesto que Ecobol no extravid el envio reclamado.

it} La Autoridad Regulatoria concluye que Ecobol no incurrié en la comisién de la infraccion
impuesta por “Auto 44/2017" (sic), debiendo por esta razdn declarar improbados los cargos
formulados.

iii) En relacidén al compromiso de indemnizacién por pérdida del paquete manifestado por
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Ecobal en el Acta de Facilitacion de 12 de octubre de 2016, la Autoridad concluye gue dicho
compromiso no corresponde ser cumplido, puesto que el paquete no fue extraviado siendo
entregado a la usuaria el 28 de noviembre de 2016.

6. El 28 de febrero de 2019, Maria Isabel Serin Lopez, interpuso recurso de revocatoria contra
la Resolucidn Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-GP- LP 2/2018, de acuerdo a los
siguientes argumentos (fojas 78):

i) La empresa de Correos de Bolivia no ha cumplido con el propésito final por el cual se ha
pagado Bs390.

it} Es cierto que el paquete fue devuelto pero causo dafio moral, ya que eran regalos para un
familiar, a la devolucién del paquete esta claro que no se pedird indemnizacioén aunque el
dafio moral no tiene precio.

iii) Se presentaron todas las pruebas y se gasto tiempo y dinero pero ya han pasado mas de
dos afios cuando es l6gico que si una persona paga por un servicio y ese servicio no se ha
cumplido la empresa minimamente deberia devolver el monto del servicio, en honor a la
justicia.

7. Mediante Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-PT LP 1/2019, de 27 de marzo de 2019,
la ATT resolvié rechazar el recurso de revocatoria interpuesto por Maria isabel Serin Lopez en
contra la Resolucién Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-8P- LP 2/2019 y confirmar
el acto recurrido, de acuerdo al siguiente analisis (fojas 86 a 81):

i} Al haber Ecobaol demostrado que el paguete fue devuelio a la remitente el 28 de noviembre
de 2018, ciertamente en fecha posterior a la reclamacidén administrativa efectuada el 21 de
octubre de ese mismo afio, ha quedado claramente establecido que no existio el extravio
reclamado, ni correspondia, en consecuencia, la indemnizacion prevista en el inciso o) del
paragrafo | del articulo 56 del “DS 2617” (sic) que regula la obligacion de operador postal de
indemnizar por pérdida, expoliacién y deterioro de un envic postal, motivo por el cual,
guardando la debida congruencia que debe existir en todo proceso sancionatorio, el Ente
Regulador declard improbado el carge formulado en contra de Ecobol.

it} En relacion a que Ecobol no ha cumplido con el propdsito final por el cual s¢ ha pagado la
suma de Bs390, corresponde manifestar que éstos ne se enmarcan al fondo del proceso que
fue seguido en contra del operador postal y que concluyd con la “RAR 2/20197 (sic), ya que,
éste gird en torne al supuesto extravio del paquete enviado por la usuaria, no habiendo sido
parte del proceso la indagacién de si Ecobol cumplid o no con el proposite por el cual la
usuaria pago la citada suma de dinero, dado que tales argumentos no fueron puestos a
consideracion de la Autoridad antes de la emision del Auto de Farmulacion de Cargos de 4 de
mavo de 2017, pese a gue el paguete ya habia sido devuelte a la remitente el 28 de
noviembre de 2016.

iii) La usuaria ha corroborado la conclusion alcanzada por este Ente Regulador en la “‘RAR
2120197 (sic), en sentido de que el paquete supuestamente extraviado fue devuelto a su
remitente, y ademas porque ha expresado que no pedird indemnizacion alguna.

iv) La pretension de que se devuelva el monto cancelado por el envio del paquete, no formé
parte del objeto del proceso sancionatorio que fue seguido por el Ente Regulador en contra de
Ecabol, en el cual, como se tiene expuesto, segun la reclamacion administrativa, gird en torno
al supuesto extravio del paquete vy a la falta de indemnizacion ante tal presunto extravio,
consiguientemente, en esta instancia de revocatoria no cabe atencién de la misma.

v} Al haberse identificado que, ante la devolucidén del paquete, la usuaria reclamdé que el
operador postal no habria cumplido con el propédsito final del envio, por lo que esta exigio la
devolucion del monto cancelado al efecto, tal reclamo configuraria una nueva reclamacion de
S primera instancia, por lo que corresponde que las copias de la citada nota, presentada el 26
‘@P‘j"fﬁﬁ de junic de 2017, conjuntamente la documentacion adjunta a la misma, sean puestas en

ks conocimiento de la Direccién Técnica Sectorial de Transportes, para que a través de la Unidad
\-':‘_-,'vG{;“:e:\\_, de Serviclo Postal se adopten las medidas necesarias para canalizar tal reclamo a la Unidad
9P ;
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de Liquidacion de Ecobel y de esa manera atender dicho reclamo.

8. En fecha 9 de enero de 2019, Maria [sabel Serin Lopez, interpuso recurse jerdrquice contra
la Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-PT LP 1/2019, de acuerdo a los siguientes
argumentos {fojas 94):

[} Se reafirma la reclamacion por incumplimiento de la entrega del paquete.

ii} Hasta el dia que se inicid la reclamacion administrativa ante la ATT, Ecobol no sabia del
paradero del paquete por tanto reclamé por el contenido y también por el servicio.

iii} Me niego rotundamente a regalar Bs390 por la negligencia de un empresa que se
conforma con la devolucion del paquete y quedandose con el dinero que le fue pagado para
entregar en un destino especifico el paquete.

8. Mediante Auto RJ/AR-032/2019, de 17 de abril de 2019, el Ministerio de Obras Publicas,
Servicios y Vivienda radicé el recurso jerdrquico interpuesto por Maria Isabel Serin Lépez,
contra la Resolucién Revocatoria ATT-DJ-RA RE-PT LP 1/2018 de 27 de marzo de 2019
(foias 96).

CONSIDERANDO: que a través de Informe Juridico MOPSV-DGAJ N° 325/2019 de 24 de
junio de 2019, la Direccidn General de Asuntos Juridicos de este Ministerio, producto del
anélisis del recurso jerdrquico que shora se examina, recomendd la emisién de Resolucion
Ministerial por medio de la cual se acepte el recurso jerarquico planteado por Maria lsabel
Serin Lopez, contra la Resolucidon Revocatoria ATT-DJ-RA RE-PT LP 1/2019, revocando
totalmente el acto impugnado, v en consecuencia se revoque la Resolucién Administrativa
Regulatoria ATT-DJ-RA-QDE-SP- LP 2/2019, de fecha 30 de enero de 2019 inclusive.

CONSIDERANDO: que analizados los antecedentes del recurso jerarquico motivo de autos y
lo expuesto en el Informe Juridico MOPSV-DGAJ N° 325/2019, se tienen las siguientes
conclusiones:

1. El numeral 10, respecto al servicio postal, paragrafo ll, del articulo 6 de la Ley N° 164, Ley
General de Telecomunicaciones, Tecnologias de Informacién y Comunicacion, de fecha 8 de
agosto de 2011, define como servicio postal, al conjunto de servicios postales, disponibles a
todos los habitantes del territorio nacional en todo momento, en cualquier lugar vy a un valor
asequible, consistente en la admision, clasificacion, expedicién, transporte, distribucion vy
entrega de envios postales.

2. El paragrafo 1 del articulo 108 de la Ley N° 164, Ley General de Telecomunicaciones,
Tecnologias de Informacion y Comunicacion, de fecha 8 de agosto de 2011, establece que
constituyen infracciones administrativas las transgresiones a las disposiciones contenidas en
la presente Ley, sus reglamentos, contratos y otras normas aplicables al sector postal.

3. El numeral 4 del articulo 109 de la Ley N° 164, establece como uno de los derechos de los
usuarios del servicio postal, el de la prestacidn de un servicio postal con calidad.

4. Por su parte, el paragrafo V del articulo 108 de la Ley General de Telecomunicaciones,
Tecnologias de Informacién y Comunicacion, respecto a las infracciones y sanciones, dispone
que la aplicacién de sanciones no exime al operador de servicios postales de la
responsabilidad emergente del incumplimiento de sus obligaciones en la prestacién del
servicio a la usuaria o usuario.

5. El numeral 7 del articulo 53 del Reglamento de la Ley N° 164 para el Sector postal,
aprobado por Decreto Supremao N° 2617, establece come uno de los derechos del usuario, el
cumplimiento de los términos y condiciones establecidos por los operadores postales.

6. Por su parte, el paragrafo Il del articulo 56 del Reglamento de la Ley N° 164 para el Sector
ﬁu postal, sefiala que lo_s @nvigs po_staies una vez agdmitédos por el operador postal vy en tanto no
QO:/“B“QV Elegugn al destinatario, estan ba;g su responsabilidad y éste respondera por la seguridad de
L Mz los mismos, 0 en su caso por el incumplimiento en las condiciones de prestacion del servicic
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postal o por pérdida, expoliacién o averia del objeto postal mientras no sea entregado al
destinatario o devuelto al remitente, segun sea el caso, de acuerdo con lo establecido por la
ATT.

7. Por su parte, el inicio b) del paragrafo Il del articulo 65 del Reglamento la Ley N° 2341, Ley
de Procedimiento Administrativo, para el Sistema de Regulacion Sectorial SIRESE, aprobado
por Decreto Supremo N° 27172, establece que en la resolucion que se deciare fundada la
reclamacion, se dispondrda la devolucién de los importes indebidamente cobrados o la
reparacion o reposicién de equipos y/o instalaciones dafiadas; cambic de producto por estar
adulterado o alterado en su peso o medida, cambio de garrafas de GLP en mal estado,
reposicion de productos adulterados, calibracion de medidores, y en general, toda medida
necesaria para asegurar la proteccion de los usuarios o consumidores.

8. El articulo 28 de la Ley N° 2341, Ley de Procedimiento Administrativo, dispone en &l incisc
e) que es un elemento esencial del acto administrativo el fundamento, el acto administrativo
debera ser fundamentado, expresandose en forma concreta las razones que inducen a
emitirlo consighando, ademas, los recaudos indicados en el inciso b) del presente articulo.

9. El inciso b) del articulo 28 de la Ley N° 2341, Ley de Procedimiento Administrativo, sefiala
que el acto administrativo debera sustentarse en los hechos y antecedentes que le sirvan de
causa y en el derecho aplicable.

10. En consideracion a la normativa aplicable y a los antecedentes del caso, corresponde
atender los argumentos expresados por la recurrente; “se reafirma la reclamacion por
incumplimiento de la entrega del paquete”; al respecto, se establece gue la Autoridad
Regulatoria no tomd en cuenta el hecho que el paquete no llegé a destino, por lo que Ecobol
no cumplié con las condiciones de prestacién del servicio postal. En ese sentido, uno de los
derechos reconocidos por el numeral 7 del articulo 53 del Reglamento de la Ley N° 164 para
el Sector postal, aprobado por Decreto Supremo N° 2617, es el cumplimiento de los términos
y condiciones establecidos por los operadores postales. Asimismo, omitio considerar gue esa
fue la infraccion por la que se formularon los cargos.

Concordante con ello, el operador postal tiene la exclusiva responsabilidad sobre los envios
postales hasta que no lleguen al destinario, conforme lo establecido por el paragrafo Il del
articulo 56 del Reglamento de la Ley N° 164 para el Sector postal, respondiendo por el
incumplimiento en las condiciones de prestacion del servicio postal. En este sentido, es
evidente que la ATT no realizé un correcto analisis respecto a la responsabilidad del operador
postal, afectando la validez de sus actos, por falta de fundamentacién y motivacién, conforme
al articulo 28 de la Ley N° 2341,

11. En relacion al argumento de que: “hasta el dia que se inicié la reclamacién administrativa
ante la ATT, Ecobol no sabia del paradero del paquete por tanto reclamé por el conienido v
tambien por ef servicia”, es evidente que, si bien la reclamacion administrativa se referia a Ia
pérdida del paquete enviado con destino a Dublin, Ifanda, no es menos clerte, que fa
reclamacién de la usuaria, se referia a que el servicio postal no fue prestado conforme lo
acordado y contratado, ya que, uno de los elementos principales del servicio postal es la
entrega efectiva de los paquetes postales, es decir, que se cumplan con la admisidn,
clasificacion, expedicion, transporte, distribucion y entrega de envios postales, de acuerdo a lo
establecido por numeral 10, respecto al servicio postal, paragrafo Il del articulo 6 de la Ley
N°® 164.

En ese sentido, al momento de la emision de la Resolucién Administrativa Regulatoria ATT-
DJ-RA-ODE-SP- LP 2/2019, de fecha 30 de enero de 2019, la ATT debié considerar la
naturaleza de la cuestion planteada de acuerdo a los principios de informalismo, buena fe,
proporcionalidad vy verdad material, es decir, resolver la reclamacién sobre el incumplimiento
del operador postal en el servicio presentado a la usuaria y por consiguiente disponer [a
devolucion del costo del servicio, de Bs390, en aplicacién al inicio b) del paragrafc |l del
articulo 65 del Reglamento la Ley N° 2341, Ley de Procedimiento Administrative, para el
Sistema de Regulacion Sectorial SIRESE.

i \I{:’}f“ ~1 12. Respecto al argumente de que: “me niego rotundamente a regalar Bs390 por la
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negligencia de un empresa que se conforma con la devolucion del paguete y quedandose con
el dinero que le fue pagado para entregar en un destino especifico ef paquete”; corresponde
senalar que la usuaria tiene derecho a reclamar la devolucién del pado realizado por un
servicio que no le fue prestado, conforme lo aclara la propia recurrente y que es |a base de la
reclamacion presentada en el 2016. Ecobol no cumplio con las condiciones establecidas en el
contrato de servicio postal, por fo que corresponde que la ATT disponga la devolucién de los
importes indebidamente cobrados, protegiendo los derechos de los administrados vy
precautelando la prestacion de un servicio postal de calidad conforme lo sefiala el numeral 4
del articulo 108 de la Ley N° 164.

13. En este sentido, el andlisis de la Autoridad Regulatoria tanto en la resolucidén de la
reclamacion como en el recurso de revocatoria carece de sustento normativo y ha omitido los
hechos del caso, por tanto, no se encuentra fundamentado y motivado. La ATT debié analizar
to reclamado por la recurrente en cuanto al servicio que no fue prestado, por responsabilidad
exclusiva de Ecobol y que tiene como consecuencia un cobro indebido.

14. Como se tiene dicho, la motivacién es un elemento esencial del acto administrative;
consiguientemente, la falta de motivacion no solamente supone la existencia de un vicie de
forma, sino también y esencialmente implica arbitrariedad, pues el administrado se ve privade
de conocer a cabalidad los motivos por los cuales la administracion adoptéd una determinadsa
decision, produciéndose, en consecuencia, la vulneracién de la garantia del debido proceso
en cuanto el administrado tiene derecho a recibir una resoluciéon motivada. Ante la falta de
rotivacion, el acto administrativo se encuentra viciado, en el entendido de que dicho vicio
lesiona la validez del acto, ya que la invalidez se constituye en la consecuencia juridica de la
gravedad del vicio.

15. En consideracién a todo lo expuesto y en el marco del inciso b) del articulo 16 del Decreto
Supremo N° 0071 y del inciso b) del articulo 124 del Reglamento aprobado por el Decreto
Supremo N° 27113 corresponde aceptar el recurso jerarquico planteado por Maria Isabel
Serin Lopez, contra la Resolucién Revocatoria ATT-DJ-RA RE-PT LP 1/2019, revocando
totalmente el acto impugnado, y en consecuencia revocar la Resolucion Administrativa
Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-8P- LP 2/2019, de fecha 30 de enero de 2019, inclusive.

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

PRIMERO,- Aceptar el recurso jerarquico planteado por Maria Isabel Serin Lopez, contra la
Resolucién Revocatoria ATT-DJ-RA RE-PT LP 1/2019, revocando totalmente el acto
impugnado, y en consecuencia revocar la Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-
ODE-SP- LP 2/2019, de fecha 30 de enero de 2019, inclusive.

SEGUNDO.- Instruir a la ATT emitir una Resolucion que resuelva la reclamacion presentada
por Maria Isabel Serin Lépez, conforme a los criterios de adecuacién a derecho expresados
en la presente Resolucién.

TERCERQ.- Ei Director Ejecutivo de la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de
Telecomunicaciones y Transportes debera adoptar todas las medidas convenientes y
necesarias para garantizar que los procesos que atiende sean tramitados en estricta sujecién
a la normativa aplicable, cumpliendo los plazos establecidos al efecto.

Comuniquese, registrese v archivese.
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