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RESOLUCION MINISTERIAL N° O 2 1

LaPaz, 15 ENE, 2018

VISTOS: El recurso jerérquico planteado por Ronald Salvador Casso Casso, en representacion
de Boliviana de Aviacién — BoA contra la Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP
96/2017 de 24 de agosto de 2017, emitida por la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de
Telecomunicaciones y Transportes.

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

1. El 18 de diciembre de 2016, Ricardo Rueda Bustamante efectud reclamacion directa a través
del portal mireclamo.bo contra Boliviana de Aviacion por violacién a tratado internacional
Convenio del 28 de julio de 1951, Boliviana de Aviacion manifesté haber consultado a migracion
de los Estados Unidos de no aceptar el documento de viaje RNFF56PL7, de proteccidn
internacional, declarando ante las Naciones Unidas la violacion de un convenio internacional
por parte de una empresa privada, bajo instruccion de migracion de los EE.UU. (fojas 2 a 1).

2. Boliviana de Aviacién no dio respuesta a la reclamacion directa.

3. El 10 de enero de 2017, Ricardo Rueda Bustamante presentd reclamacion administrativa
ante la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacién de Telecomunicaciones y Transportes,
senalando que reclamo por el vuelo de 18 de diciembre 2016 con destino a la ciudad de Miami
desde Santa Cruz, al momento de hacer el check in, tuvo problemas relacionados con su
documento de viaje, la empresa Boliviana de Aviacion invalidd su documento el cual es
Convencion del 28 de julio de 1951 para personas asiladas y/o refugiadas. Expresé que el
motivo de su viaje a los Estados Unidos era realizar una peticion de asilo en dicho pais.
Habiendo efectuado las consultas necesarias le fue confirmado que no existiria ningdn
problema. El documento consagra que se pueden realizar algunos viajes sin VISA, en casos de
emergencia. La empresa Boliviana de Aviacion lo dejo en inminente peligro, ya que su situacion
implica no poder estar en territorio boliviano por razones de seguridad y la misma no buscé
alternativas de solucion. Exige el reintegro del valor del ticket para viajar con una aerolinea
alternativa desde otro pais, ya que una vez consultado y verificado desde Argentina puede
realizar el viaje con su documento sin problema. Lamentando el pésimo servicio y el
incumplimiento de plazos para responder (fojas 2).

4. El 12 de enero de 2017, la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y
Transportes solicito informacion al operador y lo insté a buscar un avenimiento con el usuario y
BoA inform¢ el dia 26 de ese mes y afio que no logro el avenimiento con el usuario (fojas 3 y 4).

5. Mediante Auto ATT-DJ-A-ODE-TR LP 66/2017 emitido el 24 de febrero de 2017, la Autoridad
de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes resolvié formular cargos
contra Boliviana de Aviacion por: i) La presunta comision de la infraccion establecida en el
inciso c) del paragrafo V del articulo 39 de la Ley N° 165 General de Transporte al
presuntamente no haber dado respuesta a la reclamacién directa y ii) La presunta comision de
la infraccion establecida en el inciso e) del paragrafo V del articulo 39 de la Ley N° 165 al haber
vulnerado los articulos 13, 14 y 29 del Reglamento de Proteccion de los Derechos del Usuario
de los Servicios Aéreo y Aeroportuario aprobado por el Decreto Supremo N° 0285, por la
presunta negativa de embarque; otorgando el plazo de siete dias para la presentacién de la
documentacién requerida (fojas 10 a 8).

6. Mediante memorial de 13 de marzo de 2017, el operador respondi6 a los cargos formulados
y presento pruebas de descargo (fojas 44 a 16).

@p . 7. EI 30 de junio de 2017, la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y
‘/ Transportes dicto la Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TR LP 134/2017
\ que resolvio: i) Declarar fundada la Reclamacion Administrativa presentada por Ricardo Rueda

; I; Bustamante contra BoA por la infraccién establecida en el inciso ¢) del paragrafo V del articulo
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'reclamamon por cualquier deficiencia en la prestacion del servicio y el numeral 16 de ese

39 de la Ley N° 165 toda vez que si bien el operador contesté a la reclamacién directa no
presentd constancia de recepcién de la comunicacién efectuada al usuario; ii) Declarar
infundada la Reclamacion Administrativa presentada por el usuario, al evidenciarse el
cumplimiento del procedimiento establecido para el embarque de pasajeros que viajan sin visa
a los Estados Unidos y iii) Instruir a BoA al cumplimiento estricto a lo establecido el inciso c) del
paragrafo V del articulo 39 de la Ley N° 165; expresando los siguientes fundamentos (fojas 53 a
49):

i) En relacion al primer cargo formulado, por no responder a la reclamacion directa, en la
prueba presentada por el operador se evidencia que emiti6 y envid la respuesta a la
Reclamacion Directa del usuario el 30 de diciembre de 2016, dentro de los 10 dias posteriores
a la presentacion de la reclamacion; sin embargo, no existe constancia de recepcién por parte
del usuario; en mérito a que el Reglamento para la Atencidn de Reclamaciones Directas de
Usuarios de los Servicios Aeronauticos, aprobado mediante Resolucion Administrativa
Regulatoria TR 133/2009 de 15 de diciembre de 2009, establece en su punto 16: "El
transportista aéreo comunicara al usuario la resolucién sobre su reclamacion directa a la
direccion sefalada por éste; pudiendo utilizar para ello los siguientes medios: correo fisico,
electronico, teléfono; debiendo contar con una constancia de recepcion de la comunicacion
efectuada al usuario(s)"; se determina que no cumplié tal previsién. El cargo no fue desvirtuado.

if) Sobre el segundo cargo formulado, el operador sefialé que una vez que los funcionarios de
BoA en mostradores verificaron la documentacion del usuario, de acuerdo a los procedimientos
establecidos en el Manual de Trafico y Regulaciones vigentes para el ingreso a los Estados
Unidos de América, se comprobd que el documento que portaba no era valido para ingresar a
dicho pais. El operador presenté en Anexo Il el Informe de 9 de marzo de 2017, emitido por el
Supervisor de Aeropuerto, que respecto a la negativa de embarque, refiere: "Se negéd el
embarque al Sr. Rueda porque no cumplia con toda la documentacion requerida para viajar a
Miami (Para la exenciéon de Visa para Estados Unidos se requiere pasaporte electronico, en
este caso el pasajero presentd un pasaporte temporal que no contaba con la autorizacion de
ESTA (Sistema de Autorizacion de Viajes por su sigla en Inglés) (..,) por tal motivo se envio la
documentacion del pasajero a la oficina Customs & Border Protection Regional Carrier Liason
Group (RCLG) Miami International Airport, la cual, negé su embarque (...) A su vez, cabe referir
que de permitirse el embarque de un pasajero sin cumplir con los requisitos del Sistema ESTA,
la aerolinea es penalizada con una suma de USD4.300.-*. Asimismo, el operador adjunto la
Guia de Informaciéon del Transportista, evidenciando que el personal BoA siguid los
procedimientos establecidos en la guia de informacion para el transportista. También adjunto el
Manual de Trafico, que especifica los procedimientos a seguir con los pasajeros que se acogen
al Programa de Exencion de Visa VWP, con el propdsito de no incurrir en contravenciones que
puedan generar multas u observaciones en contra de BoA.

iii) Con relacion a la solicitud de devolucién del pasaje, el operador sefiala que el usuario
adquirié el mismo a través de un portal de internet, por lo que debe apersonarse a sus oficinas
para gestionar la devolucién de su boleto; evidenciandose que el operador desvirtué el cargo de
presunta negativa de embarque.

8. Mediante memorial presentado el 12 de julio de 2017, Ronald Salvador Casso Casso, en
representacion de BoA, interpuso recurso de revocatoria en contra de la Resolucion
Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TR LP 134/2017, argumentando lo siguiente (fojas
63 a 59):

i) Existe una falta de criterio respecto a las competencias de la ATT, las cuales estan sefialadas
en el inciso d) del articulo 17 del Decreto Supremo N° 0071 y en los articulos 25, 34, 35 y 36 de
la Ley N°® 165. El objeto principal del Reglamento para la Atenciéon de Reclamaciones Directas
de Usuarios de los Servicios Aeronauticos, aprobado mediante Resolucién Administrativa
, Regulatoria N* 133/2009 de 15 de diciembre de 2009, establecido en su numeral 2, sefiala que
| el usuario tiene derecho a recibir por parte del transportista aéreo, la debida atenciéon de sus

Reglamento dispone que el transportista aéreo comunicara al usuario la resolucién sobre su
reclamacion directa a la direccion sefalada por éste.

‘= i) BoA dio cumplimiento a lo establecido en las normas legales citadas, habiendo atendido
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correctamente la reclamacion directa planteada por el usuario en relacion a que "no se le
permitic embarcar a los Estados Unidos con un Pasaporte de Refugiado"; sin embargo, la ATT
estaria actuando de manera incoherente al sefialar que no se dio respuesta al pasajero, siendo
que en ningun momento éste habria manifestado que no se dio respuesta a la reclamacion.
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iii) BoA tiene la obligacion de atender el objeto de la reclamacién directa interpuesta por el
usuario y la ATT deberia enfocar su analisis en ello, el no hacerlo muestra que sélo se busca
sancionar a la empresa, cuando la reclamacion directa ha sido atendida correctamente. Se
vulneraron los principios generales del procedimiento administrativo establecidos en la Ley N°
2341, de verdad material, respecto a que el objeto de la reclamacién directa fue efectivamente
atendida de manera puntual y objetiva, de eficacia, ya que al atender el objeto de la
reclamacion se logré la finalidad del mismo, y de informalismo, toda vez que el objeto de la
reclamacion directa fue atendido efectivamente, excusando las exigencias formales no
esenciales. No hay motivo para forzar y formular cargos en contra de BoA por no presentar una
constancia de recepcion por parte del usuario.

iv) En el punto resolutivo primero de la resolucién impugnada, la ATT sefialé que si bien el
operador emitio respuesta a la reclamacion directa, no presento la constancia de recepcion de
la comunicacion efectuada al usuario, pero formulé cargos contra BoA por la presunta
vulneracion al inciso e) del paragrafo V del articulo 39 de la Ley N° 165, debido a que no se
habria dado respuesta a la reclamacion directa ni se habria presentado la constancia de
recepcion, cabe preguntarse ;Como la ATT podria evidenciar que el usuario no recibio la
resolucion emitida por BoA a la reclamacion directa? y ;,Cual seria el mecanismo de la ATT
para determinar que el usuario no recibid la respuesta a su reclamacién?

v) La ATT no considero la finalidad del numeral 16 de la “RAR 133/2009" que es comunicar al
usuario la resolucion de su reclamacion directa, se evidencia el envio de un correo electrénico
el 30 de enero de 2017 con destino a BoA; posteriormente, a través de otro correo electronico,
el 19 de abril de 2017 el usuario volvié a comunicarse con BoA. Lo que significa que la ATT, sin
verificar la verdad de los hechos, sefialé que no se tiene constancia de recepcion, lo cual
demostraria vulneracion de las garantias constitucionales del derecho a la defensa y el debido
proceso. Tampoco se tomé en cuenta que la constancia de envio y recepcion, a través del
correo electronico, se confirma por la remision y el archivo de su constancia impresa y en caso
que el usuario no recibiese el correo electronico, el sistema lo devuelve automaticamente, caso
contrario, confirma el envio y la recepcion. La ATT no estaria cumpliendo lo dispuesto en el
articulo 45 del Reglamento aprobado por el Decreto Supremo N° 27113,

vi) Existiria una incongruencia respecto a la instruccion emitida a BoA, en la parte resolutiva
tercera de la RAR 134/2017, toda vez que la Autoridad Regulatoria instruyd el estricto
cumplimiento del inciso ¢) del paragrafo V del articulo 39 de la Ley N° 165, cuando éste refiere
a la "No aplicacion de los procedimientos de atencion de reclamos establecidos y aprobados
por la autoridad competente". Por lo expuesto, se entenderia que la Autoridad Regulatoria ha
instruido a BoA que no aplique los procedimientos de atencién de reclamos, dando lugar a una
incongruencia que generaria indefension y vulneraria las garantias del debido proceso.

9. El 24 de agosto de 2017, la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de Telecomunicaciones
y Transportes emitié la Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 96/2017 que resolvio i)
Aceptar el recurso de revocatoria interpuesto por BoA contra la Resolucidon Administrativa
Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TR LP 134/2017, subsanando el punto resolutivo Tercero
instruyendo a BoA el cumplimiento estricto a lo establecido en el numeral 16 del Reglamento
para la Atencion de Reclamaciones Directas de Usuarios de los Servicios Aeronauticos
aprobado por la Resolucién Administrativa Regulatoria N° 133/2009 de15 de diciembre de
2009; en consideracion a los siguientes fundamentos (fojas 74 a 68):

i) Con relacion a las competencias otorgadas a la ATT; no existe falta de criterio sobre la
interpretacion de las mismas en el caso, ya que las disposiciones legales citadas por BoA
demuestran la competencia que tiene la ATT para realizar actos de fiscalizacion al
cumplimiento a las obligaciones legales de los operadores, asi como a la proteccién de los
derechos de los usuarios, entre los cuales se encuentra el recibir por parte de los operadores
del servicio la debida atencién a sus reclamos.
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i) Cuando es presentada una reclamacion administrativa en la que la ATT ha identificado
indicios para presumir que en primera instancia el operador no atendié la reclamacion directa
conforme a normativa, es legal y pertinente que formule cargos contemplando, ademas del
principal objeto reclamado, el supuesto incumplimiento del procedimiento establecido para la
atencion de reclamaciones. En tal sentido, al haber manifestado el usuario en su reclamacion
administrativa una mala atencién por parte del operador y no haberse remitido a la ATT la
respuesta a la reclamacion directa por parte de BoA, a pesar del requerimiento realizado
mediante correo electrénico de 12 de enero de 2017, correspondia la formulacion de cargos por
la presunta comision de la infraccion establecida en el inciso ¢) del paragrafo V del articulo 39
de la Ley N° 165, ante la supuesta falta de respuesta a la reclamacién directa. Ello no implica
vulneracion a principio administrativo alguno y menos a los derechos del operador, toda vez
que los cargos formulados le fueron trasladados para que pudiera ejercer su derecho a la
defensa y presentar los descargos pertinentes.

iii) El Reglamento aprobado por la ATT mediante la “RAR 133/2009” es la norma que regula los
procedimientos de atencion a los que refiere el inciso c) del paragrafo V del articulo 39 de la
Ley N° 165, prevision normativa cuyo presunto incumplimiento generé que se formulen cargos
al operador. No puede considerarse que el fin de la disposicién citada es sélo poner en
conocimiento del usuario la respuesta a su reclamacion directa, ya que ello omitiria la
obligacion del operador de documentar la recepcion del usuario, ello implica que la emision de
la respuesta va directamente ligada a la constancia de comunicacién efectiva, lo que sélo
puede demostrarse con la constancia de recepcion.

iv) La ATT no aseverd que el usuario no tuvo conocimiento de la respuesta a la reclamacion
directa, expresd la ausencia de constancia de recepcién, siendo esta la causa de un
incumplimiento a los procedimientos de atencidn establecidos y por la cual se ha declarado
fundada la reclamacion administrativa respecto al primer cargo formulado contra BoA. En los
procesos de reclamacion administrativa, la carga de la prueba recae sobre el operador.
Correspondia que BoA presente la constancia de recepcion del correo electronico a través del
cual se comunico la respuesta al usuario y no limitarse a manifestar, como lo hizo en respuesta
a la formulacién de cargos, que "se dio respuesta (...) notificada mediante correo electrénico,
sefalado por el usuario (oid@samerica.com) de fecha 31/12/2016, mismo que fue objeto de
una respuesta por parte del Sr. Rueda", sin adjuntar el documento que lo prueba.

v) El operador adjunté al memorial del recurso de revocatoria el correo electrénico al que hizo
referencia en instancia, el mismo data de 31 de enero de 2017 y fue enviado por el usuario a
BoA como respuesta a la comunicacion de la respuesta a su reclamo. BoA no puede afirmar
que la ATT no haya llegado a la verdad material de los hechos al no haber verificado la
existencia de dicho correo electronico, cuando era obligacion suya presentar los documentos de
descargo oportunamente en el proceso de instancia. Para proceder a la valoracién de la prueba
de reciente obtencion, el interesado deberd demostrar que se trata de pruebas producidas con
posterioridad a la preclusion de la oportunidad para su presentacion o, en su caso, el
desconocimiento de la existencia de las mismas, condiciones que no han concurrido en el caso.
El citado correo electronico no es prueba de reciente obtencion y no corresponde su valoracion
en instancia de revocatoria.

vi) Respecto a que cualquier otra forma que permita verificar si efectivamente el usuario abrié el
correo electronico, implicaria irrumpir los servidores de correo electronico y atentar contra la
inviolabilidad de las telecomunicaciones de las personas, y consecuentemente sus derechos
constitucionales; al exigir constancia de recepcion, la ATT se refiere a cualquier medio legal de
prueba que evidencie que la respuesta a la reclamacion directa fue efectivamente recibida por
el interesado.

r ?vﬁ,’ 'B;,’\j a los operadores, pues hace referencia a los medios de notificacion a los que la Administracion
iI

/Q;ﬁ vii) El articulo 45 del Reglamento aprobado por el Decreto Supremo N° 27113, no es aplicable
canina || pUEde recurrir para poner en conocimiento de los administrados sus actuaciones.

viii) Respecto a la instruccion plasmada en el punto resolutivo tercero, es evidente la existencia
">~ de una contradiccion en ella, por cuanto la norma cuyo cumplimiento se instruye constituye una
é | infraccion y no una reglamentacion respecto a la atencién de reclamaciones directas; por lo que
corresponde que la ATT subsane dicho punto resolutivo, instruyendo el estricto cumplimiento de
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lo establecido en el numeral 16 del Reglamento para la Atencion de Reclamaciones Directas de
Usuarios de los Servicios Aeronauticos, aprobado mediante “RAR 133/2009".

10. Habiendo sido notificado el operador el 29 de agosto de 2017, el 6 de septiembre de 2017,
Ronald Salvador Casso Casso, en representacion de Boliviana de Aviacion, interpuso recurso
jerarquico contra la Resolucién Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 96/2017, reiterando los
argumentos expuestos en su recurso de revocatoria y afiadiendo los siguientes (fojas 82 a 79):

i) El pasajero no presenté reclamacion directa por falta de respuesta de BoA, existiendo una
incongruencia entre la reclamacion presentada y la formulacién de cargos emitida por la ATT.

i) El reclamo se refiere solamente a la supuesta mala atencion recibida en aeropuerto al
momento de no permitirle el embarque por la falta de documentos; otro punto que se debe
aclarar es que el correo institucional de 12 de enero de 2017, al que se hace mencién, se
refiere a la solicitud de informacion respecto al motivo que originé la reclamacién y en caso de
haber otorgado respuesta al usuario remitir documentacién que fue analizada para dar
respuesta y a la Propuesta de avenimiento entre las partes. Dicho requerimiento fue atendido
mediante nota OB.GC.NE.231.2017 de 24 de enero de 2017 y nota OB.GC.NE.0268.2017 de
26 de enero de 2017, a través de las cuales se hizo conocer a la ATT, toda la informacion
relacionada a la atencion del reclamo del usuario.

iii) Si la ATT hubiera realizado una lectura prolija al memorial de "Responde al Traslado" de
fecha 14 de marzo de 2017, hubiera advertido que cuando se sefiala que se atendié la
reclamacion a traves del Cite: OB.GC.NE.1837.2016 de fecha 30/12/2016, se puede constatar
que se expresé textualmente: "Ricardo Rueda Bustamante fue notificado mediante correo
electronico, sefialado por el usuario.., de fecha 30/01/2017, MISMO QUE FUE OBJETO DE
UNA RESPUESTA DE PARTE DEL SR. RUEDA", sin que dicha aseveracion fuera considerada
o verificada por la ATT, para llegar a la verdad de los hechos, como dispone el inciso m) del
Articulo 17 del Decreto Supremo N° 0071.

iv) BoA acepta que por un hecho administrativo ajeno a la voluntad, no se presentd en su
oportunidad la constancia de respuesta de 30 de enero de 2017, enviada por el usuario,
debiendo considerarse que esta se recibi® muchos dias después de la solicitud realizada por la
ATT, através del correo institucional de 12 de enero de 2017; sin embargo, se hizo conocer a la
ATT que existid respuesta a la comunicacion efectuada, antecedentes que no fueron
considerados en la Resolucién de Revocatoria ATT-DJ-RA-RE-TR LP 96/2017.

v) El no aceptar pruebas que conduzcan a la verdad de los hechos vulnera los preceptos
establecidos en el paragrafo Il del Articulo 27 del Decreto Supremo N° 27172. Asimismo, el no
considerar las pruebas aportadas en la etapa de revocatoria, contraviene el paragrafo Il del
Articulo 46 de la Ley N° 2341.

vi) BoA atendioé oportunamente la reclamacion directa presentada, basando su accionar en el
marco de las normas legales vigentes, demostrando por la documentacion presentada que
efectivamente existié una respuesta y/o constancia de recepcion a la reclamacion presentada;
el usuario no formulo un reclamo por la no respuesta a su reclamaciéon directa, siendo
unicamente por el no embarque, por lo que existe una incongruencia respecto al reclamo
formulado y lo resuelto por la ATT a través de la “RAR 134/2017” y la Resolucion Revocatoria
ATT-DJ-RA RE-TR LP 96/2017; deduciendo que no se aplico el principio de la verdad material,
vulnerando los derechos de BoA a la defensa y el debido proceso.

11. A través de Auto RJ/AR-073/2017 de 14 de septiembre de 2017, el Ministerio de Obras
Publicas, Servicios y Vivienda admitié el recurso jerarquico presentado por Ronald Salvador
_ Casso Casso, en representacion de Boliviana de Aviacion, en contra de la Resolucion
AR . Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 96/2017 (fojas 84).

| CONSIDERANDO: que a través de Informe Juridico MOPSV-DGAJ N° 026/2018, de 12 de
enero 2018, la Direccién General de Asuntos Juridicos de este Ministerio, producto del analisis
del recurso jerarquico que ahora se examina, recomendé la emision de Resolucién Ministerial
= por medio de la cual se acepte el recurso jerarquico planteado por Ronald Salvador Casso
;{3 Casso, en representacion de la empresa Boliviana de Aviaciéon - BOA, en contra de la
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Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 96/2016, de 24 de agosto de 2017, emitida por
la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes, revocandola
totalmente y, en su merito, la Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TR LP
134/2017 de 30 de junio de 2017.

CONSIDERANDO: que analizados los antecedentes del recurso jerarquico motivo de autos y lo
expuesto en el Informe Juridico MOPSV-DGAJ N° 026/2018, se tienen las siguientes
conclusiones:

1. El paragrafo Il del articulo 115 de la Constitucion Politica del Estado establece que el Estado
garantiza el derecho al debido proceso y a la defensa.

2. Los incisos ¢) y d) del articulo 4 de la Ley N° 2341 de Procedimiento Administrativo
establecen entre los principios generales de la actividad administrativa el de verdad material,
que dispone que la Administracion Publica investigara la verdad material en oposicién a la
verdad formal que rige el procedimiento civil; y el de sometimiento pleno a la ley, que sefiala
que la Administracion Publica regira sus actos con sometimiento pleno a la ley, asegurando a
los administrados el debido proceso.

3. Conforme a los antecedentes del caso y considerando el marco normativo aplicable,
corresponde analizar los argumentos expuestos en el recurso jerarquico. Asi, respecto a que el
usuario en su reclamo se refiri6 solo a la supuesta mala atencion recibida en aeropuerto al
momento de no permitirle el embarque por la falta de documentos; y a que el correo
institucional de 12 de enero de 2017, al que se hace mencion, es la solicitud de informacion
respecto al motivo que origino la reclamacion y en caso de haber otorgado respuesta al usuario
remitir documentacion que fue analizada para dar respuesta y a la propuesta de avenimiento
entre las partes. Dicho requerimiento fue atendido mediante nota OB.GC.NE.231.2017 de 24 de
enero de 2017 y nota OB.GC.NE.0268.2017 de 26 de enero de 2017, a través de las cuales se
hizo conocer a la ATT, toda la informacion relacionada a la atencion del reclamo del usuario; es
necesario senalar que evidentemente a través del citado correo la ATT requirié informacién
sobre el origen de la reclamacion y en caso de haber otorgado respuesta al usuario requirio el
envid de la documentacion que fue analizada para dar respuesta y finalmente la propuesta de
avenimiento entre las partes; aspecto que seguin concluyé el Informe Técnico ATT-DTRSP-INF
TEC LP 332/2017 de 18 de abril de 2017 permitio a la ATT establecer que BoA habia
desvirtuado los cargos formulados mediante Auto ATT-DJ-A-ODE-TR LP 66/2017.

4. Respecto a que el pasajero no habria presentado reclamacion directa por falta de respuesta
de BoA, existiendo una incongruencia entre la reclamacion presentada y la formulacion de
cargos emitida por la ATT, corresponde reiterar lo establecido por la Autoridad de Regulacion y
Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes que establecidé que cuando es presentada
una reclamacion administrativa en la que la ATT ha identificado indicios para presumir que en
primera instancia el operador no atendio la reclamacion directa conforme a normativa, es legal y
pertinente que formule cargos contemplando, ademas del principal objeto reclamado, el
supuesto incumplimiento del procedimiento establecido para la atencién de reclamaciones,
desvirtuandose la existencia de la presunta incongruencia argumentada por el operador. Sin
embargo, resulta pertinente precisar que el Auto de Formulacién de Cargos requirié al operador
la presentacion de informacién en la que, en cuanto al objeto del proceso actual se refiere,
unicamente instruy6 la presentacion de “Informe si dio respuesta a la reclamacion directa’,
aspecto que fue contestado por BoA sefialando que si se habia dado la respuesta
correspondiente especificando la fecha y la direccion de correo electrénico a la que se habia
remitido la misma e informando que tal respuesta habia sido contestada por el reclamante. Es
decir, que hasta ese momento el operador habia cumplido con lo requerido por la Autoridad
reguladora.

5. Como se cité en el punto 3 anterior el Informe Técnico ATT-DTRSP-INF TEC LP 332/2017
que sirvio de fundamento a la Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TR LP
134/2017 de 30 de junio de 2017, concluyé que el operador habia desvirtuado los cargos
formulados por lo que resulta infundada la decision del ente regulador de incorporar la supuesta
‘falta de constancia de recepcion de la comunicacion efectuada al usuario”, en el punto
resolutivo Primero de la mencionada Resolucién cuando tal aspecto no habia sido objeto de
ningun analisis en el referido Informe Técnico; puesto que si existia tal duda la misma debid
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haber sido observada y puesta en conocimiento del operador oportunamente para que ejerciese
sus derechos correctamente. En tal sentido al haber incorporado un nuevo elemento dentro de
la tramitacion del proceso se afecto el derecho a la defensa del operador viciando de nulidad el
procedimiento y los posteriores pronunciamientos emitidos por la Autoridad de Regulacién y
Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes.

6. Con referencia a que si la ATT hubiera realizado una lectura prolija al memorial de
‘Responde al Traslado" de fecha 14 de marzo de 2017, hubiera advertido que cuando se
sefiala que se atendio la reclamacion a través del Cite: OB.GC.NE.1837.2016 de fecha
30/12/2016, se puede constatar que se expreso textualmente: "Ricardo Rueda Bustamante fue
notificado mediante correo electronico, sefialado por el usuario.., de fecha 30/01/2017, MISMO
QUE FUE OBJETO DE UNA RESPUESTA DE PARTE DEL SR. RUEDA" sin que dicha
aseveracion fuera considerada o verificada por la ATT, para llegar a la verdad de los hechos,
como dispone el inciso m) del Articulo 17 del Decreto Supremo N° 0071; corresponde sefalar
gue tal como se establecié en los puntos anteriores, resulta cierto lo afirmado por el operador,
ya que no consta en el expediente documento alguno a través del cual se evidencie que la ATT
cuestiono lo afirmado por el operador; los informes emitidos por esa Autoridad, no evidencian
tal aspecto, resultando tardia e infundada su incorporacién al proceso en la parte considerativa
de la Resolucion que declaré fundada la reclamacién administrativa del usuario, alejandose de
lo establecido en el Informe Técnico ATT-DTRSP-INF TEC LP 332/2017.

7. Respecto a que BoA acepta que por un hecho administrativo ajeno a la voluntad, no se
presento en su oportunidad la constancia de respuesta de 30 de enero de 2017, enviada por el
usuario, debiendo considerarse que esta se recibid6 muchos dias después de la solicitud
realizada por la ATT, a través del correo institucional de 12 de enero de 2017; pero se hizo
conocer a la ATT que existio respuesta a la comunicacion efectuada, antecedentes que no
fueron considerados en la Resolucion de Revocatoria ATT-DJ-RA-RE-TR LP 96/2017;
corresponde sefalar que si la “falta de constancia de recepcién de la comunicacién efectuada al
usuario”, recien fue mencionada en el punto resolutivo Primero de la Resolucion Administrativa
Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TR LP 134/2017 de 30 de junio de 2017, no corresponde la
mencion al paragrafo Il del articulo 62 de la Ley N° 2341 efectuada por la ATT en la Resolucion
Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 96/2017, para intentar fundamentar la no consideracion al
correo electrénico de 31 de enero de 2017 presentado por el operador y que desvirtua la
supuesta inexistencia de constancia de recepcion de la comunicacion efectuada al usuario; en
cualquier caso, al haber sido mencionada la existencia de una respuesta al usuario, si es que la
Autoridad dudaba de la veracidad de tal afirmacién debid haber hecho conocer tal duda al
operador para que en ejercicio de sus derechos subsanara tal aspecto.

8. En cuanto a que el no aceptar pruebas que conduzcan a la verdad de los hechos vulnera los
preceptos establecidos en el paragrafo Il del Articulo 27 del Decreto Supremo N° 27172.
Asimismo, el no considerar las pruebas aportadas en la etapa de revocatoria, contraviene el
paragrafo Il del Articulo 46 de la Ley N° 2341, es preciso sefialar que si bien es cierto lo
afirmado por el recurrente, no es menos cierto la validez de lo establecido por el paragrafo Il
del articulo 62 de la Ley N° 2341, sin embargo, tal como se establecié en los puntos anteriores,
al ser un aspecto incorporado en la Resolucién Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TR
LP 134/2017 resultaba pertinente su presentacion al interponer el recurso de revocatoria en
contra de tal Resolucién.

9. Respecto a que BoA atendio oportunamente la reclamacion directa presentada, basando su
accionar en el marco de las normas legales vigentes, demostrando por la documentacion
presentada que efectivamente existio6 una respuesta y/o constancia de recepcion a la
reclamacion presentada; el usuario no formulé un reclamo por la no respuesta a su reclamacion
directa, siendo tnicamente por el no embarque, por lo que existe una incongruencia respecto al
reclamo formulado y lo resuelto por la ATT a través de la “RAR 134/2017” y la Resolucion
1 Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 96/2017; deduciendo que no se aplico el principio de la
| verdad material, vulnerando los derechos de BoA a la defensa y el debido proceso;
' corresponde sefialar que de la documentacion cursante en el expediente del caso se establece
, que evidentemente BoA atendid oportunamente la reclamacién directa presentada y demostro
~~ que hizo llegar una respuesta y/o constancia de recepcion al usuario sobre la reclamacion
<li presentada.
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10. Por consiguiente, en el marco del inciso b) del Articulo 16 del Decreto Supremo N° 0071 vy el
inciso b) del paragrafo Il del articulo 91 del Reglamento aprobado por el Decreto Supremo N°
27172, corresponde aceptar el recurso jerarquico planteado por Ronald Salvador Casso Casso,
en representacion de Boliviana de Aviacion - BoA, en contra de la Resolucién Revocatoria ATT-
DJ-RA RE-TR LP 96/2017, de 24 de agosto de 2017, revocandola totalmente y, en su merito, la
Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TR LP 134/2017 de 30 de junio de
2017.

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

PRIMERO.- Aceptar el recurso jerarquico planteado por Ronald Salvador Casso Casso, en
representacion de Boliviana de Aviacién - BoA, en contra de la Resolucion Revocatoria ATT-DJ-
RA RE-TR LP 96/2017, de 24 de agosto de 2017, emitida por la Autoridad de Regulacion y
Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes, revocandola totalmente y, en su merito, la
Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TR LP 134/2017 de 30 de junio de
2017,

SEGUNDO.- Instruir a la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y
Transportes que proceda a emitir una nueva Resolucién Administrativa Regulatoria, de acuerdo
a lo previsto por el articulo 65 del Reglamento a la Ley de Procedimiento Administrativo para el
SIRESE aprobado mediante Decreto Supremo N° 27172, conforme a los criterios de
adecuacion a derecho expuestos en el presente fallo.

Comuniquese, registrese y archivese.

A CUU

I\/\il’ror\}t,!cjros Hinocjosa
MINISTRO
Ministerio de Obras Piblicas, Servicios y Vivienda
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