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INACIONAL DE BOLIVIA

MINISTERIO UBLICAS, SERVICIOS Y VIVIENDA

RESOLUCION MINISTERIAL N° 092

LaPaz, {3 MAR. 2018

VISTOS: El recurso jerarquico planteado por Adalid Simén Calle Vila, en representacion de la
Linea Sindical Flota Bolivia, en contra de la Resolucién Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP
120/2017, de 9 de octubre de 2017, emitida por la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de
Telecomunicaciones y Transportes - ATT.

2200108

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

1. Mediante Auto ATT-DJ-A TR LP 425/2015, de 22 de septiembre de 2015, la Autoridad de
Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes, formulé cargos a la Linea
Sindical Flota Bolivia, por el presunto incumplimiento de los procedimientos de atencion de
reclamos establecidos y aprobados por la Autoridad Competente; infraccion prevista en el
numeral 1 del paragrafo IV del articulo 10 del Reglamento de Infracciones y Sanciones para el
Servicio de Transporte Automotor Publico Interdepartamental de Pasajeros aprobado mediante
Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TR 0303/2011 de 28 de septiembre de 2011,
que establece como infraccion de primer grado la no aplicacion de los procedimientos de
atencion de reclamos establecidos y aprobados por la Autoridad Competente, y corrio traslado
para que los conteste en el plazo de diez dias habiles administrativos (fojas 10 a 11).

2. Mediante memorial de 20 de octubre de 2015, Linea Sindical Flota Bolivia, contestd a la
formulacion de cargos y presenté pruebas de descargo (fojas 13 a 15).

3. A través de Resolucién Sancionatoria ATT-DJ-RA S-TR LP 120/2016, de 28 de noviembre
de 2016, la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes: i)
declaré probado el cargo formulado mediante Auto ATT-DJ-A TR LP 425/2015, por la no
aplicacion de los procedimientos de atencién de reclamos establecidos y aprobados por la
Autoridad Competente, obligacion instituida en el inciso c), paragrafo V del articulo 39 de la Ley
N® 165 General de Transportes y la infraccion de primer grado prevista y sancionada en el
numeral 1, paragrafo 1V, del articulo 10 del Reglamento de Infracciones y Sanciones para el
Servicio de Transporte Automotor Publico Interdepartamental de Pasajeros aprobado mediante
Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TR 0303/2011 de 28 de septiembre de 2011;
y ii) sancion6 a Linea Sindical Flota Bolivia con multa de 3.000.- UFV conforme al numeral 1,
paragrafo IV del articulo 12 de las infracciones de primer grado del Reglamento aprobado
mediante Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TR 0303/2011. Tal determinacién
fue asumida en consideracion a lo siguiente (fojas 26 a 30):

i) La Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes centro su
analisis en el Informe Técnico de Investigacion, que establece que el operador dentro de la
fiscalizacion y control realizado en el primer semestre de 2015, no atendid reclamos
presentados por usuarios, de acuerdo a los plazos y la normativa existente, ocasionando
molestias en la pasajera, pues se dejo a la pasajera, en medio de la carretera por desperfectos
de la flota, teniendo que retomar el viaje en otra movilidad, por la urgencia de llegar a su
destino.

if) De acuerdo a la revision de los antecedentes existentes, se advierte que en sujecién al
Informe Técnico de Valoracion y Calculo, se formulé cargo por el incumplimiento de atencion a
reclamos presentados por los usuarios, sin embargo, el operador en la prueba presentada
establece que llegd a un acuerdo con la usuaria, conforme el recibo que adjunta, sin embargo
la prueba producida no fue generada dentro del plazo previsto sino un dia después del plazo
establecido; asimismo, presenté como prueba un formulario de resolucion a la reclamacién
directa con sello y recepcion de la oficina de ODECO de 21 de mayo de 2015, el mismo que no
cuenta con la firma de recepcién de la usuaria, incumpliendo el plazo de respuesta y la
obligacion de contar con la constancia de recepcion por parte de la usuaria, en este entendido
se demuestra que el reclamo no fue atendido conforme a los requisitos establecidos en la
normativa, pudiendo verificar en los antecedentes que el operador no respondid al reclamo
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efectuado por la usuaria oportunamente, es asi que a la Autoridad Reguladora no le queda mas
que centrar su analisis con los elementos facticos existentes en el expediente del proceso, los
cuales se concluyen suficientes para comprobar la comisién de |a infraccion administrativa.

iii) Es importante hacer notar que en el periodo de prueba el operador presenta memorial, por
el cual alega desconocimiento del Auto ATT-DJ-A TR LP 425/2015 que formula los cargos,
existiendo contradiccion en sus aseveraciones ya que existe el memorial de 20 de octubre de
2015, en el que se sefiala en la suma “Responde Auto ATT-DJ-A TR LP 425/2015", razén por
la cual no corresponde tomar en cuenta dicho memorial de 25 de noviembre de 2015.

iv) Con el afan de arribar a una conclusién debidamente motivada y fundamentada y en
sujecion a las facultades otorgadas por norma, se observa que por la inspeccion realizada al
operador, este no cumplié con el procedimiento de atencién de reclamos, pues si bien
soluciond el reclamo en la instancia y supuestamente respondié al mismo, este no cumplié con
el procedimiento establecido en la Resolucién Administrativa 39/201 5, que establece que el
usuario debe demostrar su conformidad con la Resolucién de su reclamo, o de lo contrario
podra presentar reclamacién administrativa, hecho que en el presente caso no sucedid, pues
dentro de las pruebas presentadas si bien existe la devolucion del monto del boleto, esta no se
realizd dentro del plazo establecido como establece la norma.

v) Si bien con las pruebas presentadas el operador pretende desvirtuar el reclamo observado,
el cargo impuesto es por el incumplimiento al procedimiento de reclamos y el hecho de que se
haya demostrado que atendié el reclamo efectuado por el pasajero no existe constancia de que
se dio una efectiva respuesta en el momento oportuno, por lo tanto no se desvirtla el cargo,
pues el mismo fue formulado por la infraccién cometida en un determinado periodo, no asi por
reclamo atendido.

vi) Por todo lo expuesto, al existir elementos que determinan la transgresion a la conducta
tipificada en la formulacion de cargos, ya que ocurre suficiente evidencia de la no aplicacion de
los procedimientos de atencién de reclamos establecidos y aprobados por la autoridad
competente, corresponde declarar probado el cargo impuesto a Flota Bolivia, mediante Auto
ATT-DJ-A-TR-LP 425/2015 de 22 de septiembre de 2015.

vii) En concordancia a la pruebas mencionadas y a la normativa expuesta, como ya se explico
en los antecedentes, y del mencionado informe de valoracion y calculo, se establecié que
habiendo revisado las Resoluciones Administrativas Regulatorias en el Sistema (SIRAI)
emitidas contra el operador por el incumplimiento a la no aplicacion de los procedimientos de
atencion de reclamos establecidos y aprobados por la Autoridad Competente, se constaté que
es la primera vez que la “Flota Bolivia” incumple dicha obligacién, y dicho operador es
considerado como un operador Grande, recomendando aplicar la sancion de UFV 3.000.-
conforme a lo establecido en las sanciones de primer grado en el paragrafo IV , numeral 1,
inciso a) del articulo 12 del Reglamento de Infracciones y Sanciones para el servicio de
Trasporte Automotor Publico Interdepartamental de Pasajeros aprobado mediante Resolucion
Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TR 0303/2011.

4. Mediante memorial de 19 de diciembre de 2016, la Linea Sindical Flota Bolivia interpuso
recurso de revocatoria contra la Resolucion Sancionatoria ATT-DJ-RA S-TR LP 120/2016,
exponiendo los siguientes agravios (fojas 34):

i) Senala que llegé a un acuerdo con el pasajero y prueba de ello es que presentaron el recibo
N° 3142 de fecha 20 de mayo de 2015, donde se evidencia que la sefora Fatima del Pilar
Armata Donaire recibio la suma de Bs106, quedando de esta manera resuelta la Reclamacion
Administrativa, sin embargo la prueba producida no habria sido generada dentro del plazo
establecido sino un dia después.

i) Sefialan que se llegé a un acuerdo via telefonica con la usuaria el dia 19 de mayo de 2015,

pero por la imposibilidad de la usuaria de constituirse en las oficinas, la usuaria se apersoné a

las oficinas en fecha 20 de mayo de 2015, cumpliendo con la atencion con los usuarios. Es por

ello y en aplicacién del principio de la verdad material jamas se incumplié con la atencién a los

.| usuarios como pretende hacer ver la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de
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Telecomunicaciones y Transportes.

iii) La Autoridad de Regulacién y Fiscalizacién de Telecomunicaciones y Transportes sefiala
que no se habria firmado el formulario de Resolucién de Reclamacién Directa. Sobre este
aspecto sefalar que en fecha mayo de 2015, no existian los formularios donde el usuario
pueda estampar su firma, ya que en esta fecha y por procedimiento simplemente se presentaba
a ODECO el formulario con la respuesta de la atencién al reclamo.

5. Mediante Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 712017, de 30 de enero de 2017, la
ATT rechazé el recurso de revocatoria contra la Resolucion Sancionatoria ATT-DJ-RA S-TR LP
120/2016 confirmandola en todas sus partes. Tal determinacion fue asumida en consideracion
al siguiente analisis (fojas 35 a 42):

i) De acuerdo a la revisién de los antecedentes existentes y el andlisis de los argumentos
interpuestos por el operador, se advierte que se formuld cargo por el incumplimiento de
atencion a reclamos presentados por los usuarios, sin embargo, el operador en la prueba
presentada establece que llegé a un acuerdo con la usuaria, conforme el recibo que adjunta,
sin embargo, la prueba producida no fue generada dentro del plazo previsto sino un dia
después del plazo establecido, es decir, el dia 20 de mayo de 2015 y no el 19 de mayo del
mismo afo plazo en el cual debid dar respuesta, a este efecto sefiala o trata de justificar esto,
sefialando que el dia 19 de mayo de 2015 se puso en contacto con la usuaria via telefénica,
pero que esta no pudo constituirse en sus oficinas ese dia, es por eso que se generé el recibo
con fecha 20 de mayo de 2015, este supuesto hecho sefialado por el operador no tiene forma
de ser probado, es mas, el mismo operador no presentd ninguna prueba que acredite este
hecho, a sabiendas que existe reglamentacion especifica que regula esta actividad y que el
responder fuera de plazo puede ser sujeto a fiscalizacion y por ultimo a la imposiciéon de una
sancién, hecho por el cual debié gestionar las diligencias necesarias para resguardar sus
intereses.

ii) El operador presenté como prueba un formulario de resolucion a la reclamacion directa con
sello y recepcion de la oficina Odeco de 21 de mayo de 2015, el mismo que no cuenta con la
firma de recepcién de la usuaria, incumpliendo el plazo de respuesta y la obligacién de contar
con la constancia de recepcién por parte del usuario, sefiala en su recurso de revocatoria que
en la fecha del hecho no existian los formularios donde el usuario pueda estampar su firma, a
este efecto cabe resaltar, que de ser cierta esa apreciacién ese hecho no deslinda de la
responsabilidad del operador de tener una buena diligencia en lo que se refiere a posibles
hechos que puedan desencadenar en responsabilidades, mas aln cuando sabe que la norma
vigente y el hecho por el cual devolvié el pasaje puede ser considerada como una infraccion y
mas aun el incumplimiento a la resolucién del mismo dentro del plazo establecido, por lo que
debié tener un documento de respaldo que acredite la conformidad del usuario con la solucién
dada, en este entendido se demuestra que el reclamo no fue atendido conforme a los requisitos
establecidos en la normativa, pudiendo verificar en los antecedentes que el operador no
respondio al reclamo efectuado por el usuario oportunamente.

iii) Es necesario precisar al operador que el proceso que tuvo como resultado la emisién de la
Resolucion Sancionatoria ATT-DJ-RA S-TR LP 120/2016, se genera por la inspeccién realizada
al operador, donde se constatd que este no cumplié con el procedimiento de atencién de
reclamos, pues si bien solucioné el reclamo en la instancia y supuestamente respondié al
mismo, éste no cumplié con el procedimiento establecido en la Resolucién Administrativa
039/2015 que establece que el usuario debe demostrar su conformidad con la resolucién de su
reclamo, o de lo contrario podra presentar reclamacion administrativa, hecho que en el
presente caso no sucedi6, pues dentro de las pruebas presentadas si bien existe la devolucién
del monto del boleto, esta no se realizo dentro del plazo establecido como establece la norma.

iv) Si bien con las pruebas presentadas el operador pretende desvirtuar el reclamo observado,
el cargo impuesto es por el incumplimiento al procedimiento de reclamos y el hecho de que se
haya demostrado que atendié el reclamo efectuado por el pasajero no significa y mucho menos
prueba que existia alguna constancia de que se dio una efectiva respuesta en el momento
oportuno y determinado por norma, por lo tanto el argumento de haber cumplido con la
devolucion a la usuaria no significa de ninguna forma que lo hizo dentro del plazo establecido
&, 3
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dentro de norma, pues el mismo (cargo) fue formulado por la infraccion cometida en un
determinado periodo: “presunto incumplimiento a los procedimientos de atencion establecidos y
aprobados por la autoridad competente; infraccién administrativa de primer grado prevista en el
numeral 1, paragrafo IV del articulo 10 del Reglamento de infracciones y sanciones”, no asi por
reclamo atendido.

6. El 17 de febrero de 2017, Linea Sindical Flota Bolivia presentd recurso jerarquico en contra
de la Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 712017, reiterando los argumentos
expuestos en su recurso de revocatoria y afiadiendo lo siguiente (fojas 50):

La Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes en la
resolucion impugnada sefiala que no se habria firmado el formulario de Resolucién de
Reclamacion Directa. Sobre este aspecto, sefalar que en fecha mayo de 2015, no existian los
formularios donde el usuario pueda estampar su firma, ya que en esa fecha y por
procedimiento simplemente se presentaba a Odeco el formulario con la respuesta de la
atencion al reclamo y la ATT responde que efectivamente no hay el formulario con el disefio
técnico para la firma del usuario pero que ese impedimento no seria pretexto para no cumplir.
Sobre este aspecto se preguntan si no existe el formulario para que el usuario firme la
reclamacion, cémo van a cumplir con dicha normativa.

7. El 3 de julio de 2017, el Ministerio de Obras Publicas, Servicios y Vivienda dicté la
Resolucion Ministerial N° 211 que resolvié aceptar el recurso jerarquico planteado por Adalid
Simon Calle Vila, en representacion de Linea Sindical Flota Bolivia, en contra de la Resolucién
Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 7/2017, de 30 de enero de 2017, emitida por la ATT; en
consideracion a los siguientes fundamentos (fojas 54 a 59):

i) El analisis de la Resolucién Sancionatoria ATT-DJ-RA S-TR LP 120/2016 es contradictorio,
puesto que la ATT afirma que no existe constancia que se dio respuesta efectiva en el
momento oportuno a la usuaria, pero hace la valoracion de la prueba presentada sefialando
que “en la prueba presentada establece que llegd a un acuerdo con la usuaria, conforme el
recibo que adjunta, sin embargo la prueba producida no fue generada dentro del plazo previsto
sino un dia después del plazo establecido; asimismo, presenté como prueba un formulario de
resolucion a la reclamacién directa con sello y recepcion de la oficina Odeco de 21 de mayo de
2015, el mismo que no cuenta con la firma de recepcion de la usuaria incumpliendo el plazo de
respuesta y la obligaciéon de contar con la constancia de recepcion por parte de la usuaria”; por
otra parte, en otro parrafo reconoce que el operador: “si bien solucioné el reclamo en la
instancia y supuestamente respondié al mismo, éste no cumplio con el procedimiento
establecido en la Resoluciéon Administrativa 39/2015 que establece que la usuaria debe
demostrar su conformidad con la resolucién de su reclamo, o de lo contrario podra presentar
reclamacion administrativa, hecho que en el presente caso no sucedid”; es decir, por una parte
S€é reconoce que se soluciond la reclamacién y que no se presentd la reclamacién
administrativa, cursando el recibo firmado por la usuaria sobre la devolucién del pasaje que es
una demostracion de la conformidad con la resolucion: pero por otra, sefiala que la prueba no
fue generada en el plazo previsto, cuando ésta fue presentada dentro de los siete dias para la
contestacion a la formulacién de cargos. Al respecto, cabe notar que no se establece cuales
son los plazos previstos por la norma para las actuaciones cuestionadas que den certeza sobre
el andlisis realizado. Por lo expuesto, los pronunciamientos de la ATT carecen de fundamento
legal y motivacion suficiente.

i) La formulacién de cargos fue realizada por presunto incumplimiento a los procedimientos de
atencion de reclamos establecidos y aprobados por la Autoridad Competente, sin especificar
qué parte de ese procedimiento fue incumplido, o cual fue el plazo incumplido. Adjunto al
formulario de reclamacion se presenté el recibo de devolucién de pasaje en el que si consta la
firma de la usuaria en conformidad.

8. A través de Resolucion Sancionatoria ATT-DJ-RA S-TR LP 106/2017, de 3 de agosto de
2017, la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes: i)
declard probados los cargos formulados contra Linea Sindical Flota Bolivia, por la comisién de
la infraccién de no aplicacién de los procedimientos de atencion de reclamos establecidos y
aprobados por la Autoridad Competente, infraccién administrativa de primer grado prevista en
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el articulo 10 paragrafo IV numeral 1 del Reglamento de Infracciones y Sanciones para el
Servicio de Transporte Automotor Publico Interdepartamental de Pasajeros aprobado mediante
Resolucién Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TR 0303/2011; y ii) Sancioné a Linea
Sindical Flota Bolivia con multa de 3.000.- UFV conforme al numeral 1, paragrafo |V del articulo
12 de las infracciones de primer grado del Reglamento aprobado mediante Resolucién
Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TR 0303/2011. Tal determinacién fue asumida en
consideracion a lo siguiente (fojas 61 a 66):

i) Se formularon cargos por la no aplicacién de los procedimientos de atencién de reclamos
establecidos y aprobados por la Autoridad Competente, por lo que el operador mediante
memoriales de 20 de octubre y 25 de noviembre de 2015 respondié, indicando lo siguiente:
'(...) tengo a bien informar a su probidad que en el buen entendimiento con nuestro usuarios en
el presente caso se llego a un acuerdo (..)"; "sefior director, habiendo sido notificados con el
Auto sefialado en la parte sumaria del presente memorial, tengo a bien sefalar que nunca
fuimos notificados con el auto ATT-DJ-A TR LP 425/2015, para evitar cualquier nulidad
posterior solicitamos respetuosamente hacernos conocer formalmente el auto impugnado".

ii) El Auto ATT-DJ-A-TR LP 26/2015 emitido por la ATT, responde a las fiscalizaciones
periddicas realizadas por el personal de ODECO amparados en las atribuciones y funciones
que tiene esta entidad. El operador sefialé que habria llegado a un acuerdo con el usuario. Es
necesario aclarar que en el caso la sancién es por la no aplicacion de los procedimientos de
atencion de reclamos establecidos y aprobados por la Autoridad Competente, la ATT no entra
al fondo de la reclamacion ni su fin, sélo se limita a fiscalizar el cumplimiento o no del
procedimiento establecido por la normativa aplicable. En el caso el Formulario de Canalizacién
de Reclamacion Directa N° 259/15 presentado en contra del operador por abandono en
carretera tendria que haber sido respondido de manera inmediata debido a la naturaleza del
reclamo, es decir, el 19 de mayo de 2015 con una constancia de recepcion de la respuesta por
parte de la usuaria, procedimiento regulado y establecido en la “RA 39/15".

iii) El Auto ATT-DJ-A-TR LP 26/2015 fue notificado el 6 de octubre de 2015, el operador
presentd el memorial de 20 de octubre de 2015 gue en la suma del documento sefiala:
"Responde Auto ATT-DJ-A TR LP 425/2015"; resulta contradictorio que presente descargos en
calidad de respuesta al citado Auto que supuestamente no le fue notificado.

iv) El operador adjunté en calidad de prueba de descargo una copia del pasaje emitido a la
usuaria y una copia de egreso de caja N° 3142, manifestando que habria dado respuesta a la
usuaria, en ese contexto es importante sefialar que el numeral 2.2.2 de la “RA 39/15" establece
que la Reclamacién Directa Abreviada sera aplicada, entre otros, al “abandono de carretera”,
asimismo sefiala el procedimiento para su tramitacion, indicando que el operador debera dar
respuesta inmediata al reclamo y emitir constancia escrita de su atencién, en el espacio
destinado para ello en el Formulario de Canalizacién indicando la decision de procedencia o
improcedencia con la respectiva explicacion, entregando una copia al usuario que sera la
constancia de la respuesta del reclamo.

v) Cursa en antecedentes la Resolucion de Reclamacién Directa N° 2398 perteneciente a la
contestacion del Formulario de Canalizacién de Reclamacion Directa Abreviada N° 259/15; sin
embargo se evidencia que la resolucién no cuenta con la firma de la usuaria en constancia de
recepcién de la misma como establece la normativa. El operador tiene la obligacién de
comunicar al usuario la respuesta a su reclamacion, entregandole copia del formulario de
Resolucién de Reclamacion a la usuaria, la misma debera contar con la firma y/o constancia de
recepcion del usuario; a fin de demostrar que el mismo fue atendido en el plazo establecido, la
tercera copia del Formulario de Resolucién de Reclamacién sera destinada al archivo de
reclamaciones del operador. Las pruebas adjuntas por el operador no son documentos que
puedan desvirtuar los cargos impuestos mediante Auto ATT-DJ-A-TR LP 26/2015.

vi) Se presenté al proceso como prueba de descargo una Copia de egreso de caja, que no
constituye prueba valida de conformidad a la normativa especifica aplicable al caso ya que la
fiscalizacion que se realizd al operador versa sobre el procedimiento de la atencion del
Reclamo N° 259/15 hasta el 19 de mayo de 2015 y no asi la restitucién del derecho del usuario.
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9. Mediante memorial de 28 de agosto de 2017, Linea Sindical Flota Bolivia interpuso recurso
de revocatoria contra la Resolucion Sancionatoria ATT-DJ-RA S-TR LP 106/2017, exponiendo
los siguientes agravios (fojas 73):

i) La usuaria ya fue satisfecha en su pretensién, aportando como prueba de tal afirmacién el
recibo N° 3142 de 20 de mayo de 2015, por el que se evidencia que la reclamante recibio la
suma de Bs106.-, habiéndose resuelto el problema: sin embargo, el regulador insiste con la
posicién de que por haber presentado el mencionado descargo con un dia de retraso se le
deba sancionar con una multa de UFV's 3.000.-, pese a haber sefialado en el proceso de
instancia que se habrian comunicado con la usuaria y ella habria sido quien se atrasé en
apersonarse a la empresa de transportes, lo cual habria ocasionado que el operador se retrase
por un dia en solucionar la reclamacion directa, agravandose la situacion con el hecho de que
en esa época el formulario de reclamaciones aprobado por la ATT no tenia un espacio donde
los usuarios puedan estampar su firma como sefial de conformidad.

i) La ATT tiene como funcién principal otorgar tutela efectiva a los usuarios, principio que con
la emision de la resolucién impugnada estaria vulnerando, asi como los principios de
sometimiento pleno a la ley, de verdad material, de buena fe y de imparcialidad, puesto que al
haber atendido la reclamacion directa de la usuaria, se cumplié con la tutela efectiva a la
reclamante, aun haya sido con un dia de retraso, no atribuible al operador, sino a la misma
interesada.

10. Mediante Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 120/2017, de 9 de octubre de
2017, la ATT rechazo el recurso de revocatoria contra la Resolucién Sancionatoria ATT-DJ-
RA S-TR LP 106/2017 incorporando a la misma el analisis efectuado en los numerales 6y 7
del Considerando 6 de tal Resolucion; subsanando la misma y supliendo el pronunciamiento
en conformidad a las conclusiones vertidas en los mismos, acorde a lo previsto en el inciso
b) del paragrafo Il del articulo 89 del Reglamento aprobado por el Decreto Supremo N°
27172; concordante con el inciso a) del paragrafo | del articulo 17 del mismo cuerpo
legislativo, confirmandola en todas sus partes. Tal determinacion fue asumida en
consideracion al siguiente analisis (fojas 76 a 82):

i) Respecto a que en el proceso la ATT no entra al fondo de la reclamacion ni a su fin, el cual
es la restitucion de los derechos de los usuarios, sino que se limita a fiscalizar el cumplimiento
del procedimiento establecido por la normativa aplicable. En la resolucién recurrida se valors la
prueba aportada por el operador compulsando la misma con la normativa atingente al caso,
sefialando que en el numeral 2.2.2 del Procedimiento aprobado mediante Resolucion
Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TR LP 39/2015 se establece que la Reclamacion Directa
Abreviada sera aplicada a los casos de abandono en carretera. El operador esta obligado a dar

£ respuesta inmediata al reclamo y emitir constancia escrita de su atencién, declarando su
procedencia o improcedencia y explicando la decisién, debiendo entregar una copia al usuario
como constancia de respuesta del reclamo. Las pruebas aportadas por el operador no cumplen
lo establecido, ya que se evidencié que la resolucion correspondiente al Formulario de
Canalizacién de Reclamacién Directa Abreviada N° 259/15 no fue realizada de inmediato; fue
realizada fuera del plazo establecido al efecto.

ii) En relacion a que la ATT tiene como funcidn principal otorgar tutela efectiva a los usuarios,
principio que con la emisién de la resolucién impugnada se estaria vulnerando; el recurrente no
tiene razon, pues en primer lugar la “RS 106/2017" fue emitida después de haberse tramitado
debidamente un proceso sancionador de oficio en conformidad a los pasos procesales
establecidos por la normativa vigente al efecto, habiendo motivado y fundamentado el acto final
y, segundo, porque el propio operador accioné la impugnacién establecida en la misma
normativa abriendo asi la posibilidad de la revisién y de la autotutela por parte de la Autoridad.

iii) Sobre la aseveracion de que con la emisidn de la resolucién impugnada la ATT vulneraria
los principios de sometimiento pleno a la ley, de verdad material, de buena fe y de
imparcialidad; el recurrente se limitd a invocar las supuestas vulneraciones sin motivar la
relevancia de las mismas con relacién al acto impugnado, ni argumenté de qué manera dicho
acto podria haber vulnerado dichos principios.
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iv) En cuanto al argumento de que el formulario de reclamaciones aprobado por la ATT no
tenia espacio para que los usuarios puedan estampar su firma como sefial de conformidad: en
ningun momento al operador se le formuld cargos por no remitir la constancia de recepcion de
la usuaria de la resoluciéon de la reclamacion directa, o porque se habrian incumplido los
procedimientos de atencion de reclamos por dicho motivo, sino, como ya se dijo, por responder
el reclamo fuera de plazo.

v) En el numeral 5 del punto considerativo 5 de la resolucién recurrida, al haberse analizado la
Resolucion de Reclamaciéon Directa N° 2398 perteneciente a la contestacién del Formulario de
Canalizacién de Reclamacién Directa Abreviada N° 259/15, se concluyé que el citado
documento no cuenta con la firma de la usuaria en constancia de recepcion de la misma
"...como establece la normativa...”, y que el operador tendria la obligacién de comunicar al
usuario la respuesta a su reclamacion, entregandole copia del formulario de Resolucién de
Reclamacion, "...la misma que debera contar con la firma y/o constancia de recepcion del
usuario..."; a fin de demostrar que el reclamo fue atendido en el plazo establecido, la tercera
copia del Formulario de Resolucién de Reclamacion sera destinada al archivo de
reclamaciones del operador. Si bien dicho aspecto no fue alertado por el recurrente; la falta de
una constancia de recepcion por parte de la usuaria, no forma parte del proceso, la normativa
aludida para efectuar dicho andlisis; en tal sentido, se verifico que el citado precepto juridico en
ningun momento condiciona al operador a que la Resolucién de la reclamacion directa deba
contar con la firma y/o constancia de recepcidn del usuario, la constancia escrita corresponde a
la atencién y contestacion por parte del operador y a la explicacion de las razones que lo
motivé a asumir su decisién. Esta conclusion no significa que las demas partes considerativas
que motivaron la “RS 106/2017” se encuentren sin asidero legal o falta de fundamentacion, o
que la decision de declarar probado el cargo impuesto mediante el “AUTO 425/2017" esté
errada, ya que se evidencié que la respuesta a la reclamacién directa no fue efectuada de
forma inmediata.

11. EI 30 de febrero de 2017, Linea Sindical Flota Bolivia presento recurso jerarquico en contra
de la Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 120/2017, reiterando los argumentos
expuestos en su recurso de revocatoria (fojas 50).

12. Mediante Auto RJ/AR-80/2017, de 6 de noviembre de 2017, el Ministerio de Obras
Publicas, Servicios y Vivienda radicé el recurso jerarquico interpuesto por Adalid Simén Calle
Vila, en representacién de Linea Sindical Flota Bolivia, en contra de la Resolucion Revocatoria
ATT-DJ-RA RE-TR LP 120/2017 (fojas 80).

CONSIDERANDO: Que a través de Informe Juridico MOPSV-DGAJ N° 155/2018, de 9 de
marzo de 2018, 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 acepte el recurso jerarquico planteado por Adalid Simén
Calle Vila, en representacién de la Linea Sindical Flota Bolivia, en contra de la Resolucion
Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 120/2017, de 9 de octubre de 2017, emitida por la
Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes, revocando
totalmente 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° 156/2018, se tienen las siguientes
conclusiones:

1. El inciso d), articulo 4 de la Ley N° 2341 de Procedimiento Administrativo establece como
uno de los principios que rigen a la actividad administrativa, el principio de verdad material, que
determina que la Administracion Publica investigara la verdad material en oposicion a la verdad
formal que rige el procedimiento civil.

2. El inciso c), paragrafo V del articulo 39 de la Ley N° 165 General de Transporte, determina
que constituye infraccion contra los derechos de las usuarias y los usuarios la no aplicacién de
los procedimientos de atencién de reclamos establecidos y aprobados por la autoridad
competente.
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3. El inciso g) del articulo 133 de Ia referida norma, dispone como una de las obligaciones del
operador del servicio de transporte, atender en forma agil y oportuna los reclamos presentados
por las usuarias y los usuarios por deficiencias o irregularidades a tiempo de la prestacion del
servicio.

4. El numeral 1, paragrafo IV, del articulo 10 del Reglamento de Infracciones y Sanciones para
el Servicio de Transporte Automotor Publico Interdepartamental de Pasajeros aprobado
mediante Resolucién Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TR 0303/2011 de 28 de
septiembre de 2011, establece que se constituye en infraccion de primer grado la no aplicacion
de los procedimientos de atencién de reclamos establecidos y aprobados por la Autoridad
Competente.

5. La Resoluciéon Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TR 0039/2015, de 16 de marzo de
2015, que aprueba el Procedimiento de Atencién de Reclamaciones para Operadores de
Servicio de Transporte Automotor Publico y Servicios de Terminal Terrestre.

6. Una vez referidos los mencionados antecedentes y la normativa aplicable, corresponde
efectuar el andlisis de los argumentos planteados por Adalid Simén Calle Vila, en
representacion de la Linea Sindical Flota Bolivia en su recurso jerarquico. Asi, respecto a que
la ATT tiene como funcién principal otorgar tutela efectiva a los usuarios, principio que con la
emision de la resoluciéon impugnada estaria vulnerando; es necesario precisar que la
fundamentacion expuesta por el ente regulador en el numeral 2 del considerando 6 de la
Resolucién impugnada, no guarda correspondencia con el argumento expresado por el
operador, el cual se refiere a que la decision de la ATT afectaria la tutela efectiva a los
usuarios; en tanto que el fundamento desarrollado por el ente regulador se refiere a que esa
entidad resguardo la tutela de los derechos del operador, sefialando que se respeto el
debido proceso y los pasos procesales establecidos; aspecto que no fue planteado ni
impugnado, lo cual permite establecer que no se atendio el argumento invocado por el
recurrente, lo que podria causar indefensién y afectar el debido proceso.

7. En cuanto a que /a ATT habria vulnerado también los principios de sometimiento pleno a
la ley, de verdad material, de buena fe y de imparcialidad, puesto que al haber atendido la
reclamacion directa de la usuaria, se cumplié con la tutela efectiva a la reclamante, aun haya
sido con un dia de retraso, no atribuible al operador, sino a la misma interesada;, es correcta
la conclusion del ente regulador en sentido que el recurrente se limité a invocar las supuestas
vulneraciones sin motivar la relevancia de las mismas con relacién al acto impugnado, ni
argumento de qué manera dicho acto podria haber vulnerado dichos principios; sin embargo el
ente regulador, como se sefialé anteriormente, tampoco se pronuncié respecto a la tutela
efectiva a la reclamante invocada por el operador. Sin perjuicio de ello, toda vez que la finalidad
de los recursos de impugnacion es la revisién de la actuacién de la administracion, respecto a
las actuaciones del ente regulador, en primer término se debe observar que en la Resolucién
impugnada la ATT rechazé el recurso de revocatoria contra la Resolucion Sancionatoria ATT-
DJ-RA S-TR LP 106/2017 incorporando a la misma el andlisis efectuado en los numerales 6y 7
del Considerando 6 de tal Resolucién; subsanando la misma y supliendo el pronunciamiento en
conformidad a las conclusiones vertidas en los mismos, acorde a lo previsto en el inciso b) del
paragrafo Il del articulo 89 del Reglamento aprobado por el Decreto Supremo N° 27172:
concordante con el inciso a) del paragrafo | del articulo 17 del mismo cuerpo legislativo,
confirmandola en todas sus partes; es menester expresar que el citado articulo 17 no es
aplicable al caso toda vez que el recurrente no alegé anulabilidad de la Resolucién impugnada;
por otra parte, resulta cuestionable el que se disponga su subsanacién incorporando
fundamentos distintos a los anteriormente expresados; considerando que la motivacién y
fundamentacién son elementos esenciales del acto administrativo, cuya ausencia no puede ser
suplida por la via de la subsanacion, como en el presente caso, afectando no sélo el acto
administrativo sino el procedimiento, correspondiendo anular obrados porque se habria
infringido los derechos al debido proceso y la tutela eficaz, en ese sentido se tiene la
jurisprudencia contenida en la Sentencia Constitucional SC 0012/2006-R de 4 de enero de
2006.

8. En relacién a que /a usuaria ya fue satisfecha en su pretension, aportando como prueba
-~ de tal afirmacion el recibo N° 3142 de 20 de mayo de 2015, por el que se evidencia que la
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reclamante recibié la suma de Bs106.-, habiéndose resuelto el problema; sin embargo, el
regulador insiste con la posicion de que por haber presentado el mencionado descargo con
un dia de retraso se le deba sancionar con una multa de UEV 3.000.-, pese a haber
sefialado en el proceso de instancia que se habrian comunicado con |a usuaria y ella habria
sido quien se atrasé en apersonarse a la empresa de transportes, lo cual habria ocasionado
que el operador se retrase por un dia en solucionar la reclamacion directa, agravandose la
situacion con el hecho de que en esa época el formulario de reclamaciones aprobado por la
ATT no tenia un espacio donde los usuarios puedan estampar su firma como sefial de
conformidad; corresponde sefalar que si bien el ente regulador expresd sus conclusiones
respecto a las copias del Boleto de Pasaje y del Recibo de Egreso de Caja N° 3142,
presentados como pruebas de descargo por el operador: en ninguno de los pronunciamientos
emitidos por esa entidad se efectué pronunciamiento alguno sobre un aspecto central del caso
objeto del proceso; cual es la declaracion del operador cursante a fojas 34 del expediente, “que
en primer lugar se llegd a un acuerdo via telefénica con la usuaria el 19 de mayo de 2015, el
cual fue perfeccionado al apersonarse la usuaria a las oficinas del operador el 20 de mayo de
2015" tal falta de pronunciamiento podria haber afectado el derecho a la defensa y la
motivacion de la Resolucion emitida.

9. En la Resolucién Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 120/2017 el ente regulador expreso6
que en la resolucion recurrida se valor6 la prueba aportada por el operador compulsando la
misma con la normativa atingente al caso, sefialando que en el numeral 2.2.2 del
Procedimiento aprobado mediante Resolucién Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA TR LP
39/2015 se establece que la Reclamacién Directa Abreviada seré aplicada a los casos de
abandono en carretera, que el operador esta obligado a dar respuesta inmediata al reclamo
y emitir constancia escrita de su atencioén, declarando su procedencia o improcedencia y
explicando la decisién, debiendo entregar una copia al usuario como constancia de
respuesta del reclamo. Concluyendo que las pruebas aportadas por el operador no cumplen
lo establecido, ya que se evidencié que la resolucién correspondiente al Formulario de
Canalizacién de Reclamacién Directa Abreviada N° 259/15 no fue realizada de inmediato;
fue realizada fuera del plazo establecido al efecto; toda vez que la ATT considera esencial el
analisis de lo establecido en el Procedimiento aprobado mediante Resolucién Administrativa
Regulatoria ATT-DJ-RA TR LP 39/2015 corresponde, en busqueda de la verdad material,
analizar el alcance del mismo; asi se tiene que, si bien no se tiene constancia irrefutable de
ello, de acuerdo al inciso b) del referido numeral 2.2.2., citado parcialmente por el ente
regulador, que “el silencio del operador indicara improcedencia de la reclamacion”, en cuyo
caso quedara abierta la via para que el usuario, en aplicacién del inciso a) del numeral 3.2 del
mismo Procedimiento pueda de manera inmediata plantear una reclamacion administrativa;
incluyendo el avenimiento correspondiente entre el operador y el usuario, aspecto que no se
dio en el caso. Es decir, que en caso de que lo afirmado por el ente regulador llegara a ser
constatado se habria producido el silencio negativo previsto en la citada disposicién normativa,
abriendose la via de la reclamacién administrativa pertinente, por lo que no existiria el
incumplimiento por el cual fue sancionado el operador.

10. En mérito a que el ente regulador tampoco efectué un analisis respecto a si la prevision de
que pueda presentarse un silencio negativo anulando la posibilidad de que el operador no se
pronuncie en forma inmediata, pudiese incidir en el objeto del proceso instaurado contra Linea
Sindical Flota Bolivia; corresponde manifestar que el pronunciamiento emitido por el ente
regulador carece de la motivacion y fundamentacion necesaria: es necesario expresar que el
fundamento del acto administrativo se refiere a que éste debe expresar en forma concreta las
razones que inducen a emitirlo, sustentandose en los hechos y antecedentes que le sirvan de
causa y en el derecho aplicable. En el contexto anotado, el acto administrativo, como
exteriorizacion de la voluntad de la Administracién Publica que produce efectos juridicos sobre
los administrados, tiene como uno de sus elementos principales a la motivacion, la cual debe
ser entendida como la explicitacion de cuales son las circunstancias de hecho y de derecho
que fundamentan la emanaciéon del acto y que esta contenida, en la forma, en la parte
considerativa de los fallos administrativos. En ese sentido, todo acto administrativo debe ser
motivado, revistiendo la motivacion mayor importancia en los actos dictados en ejercicio de
facultades discrecionales o que, ante una regla general, permiten la aplicacion de una
. excepcion. Como se tiene dicho, la motivacién es un elemento esencial del acto administrativo;
-L consiguientemente, la falta de motivacion no solamente supone la existencia de un vicio de
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forma, sino también y esencialmente implica arbitrariedad, pues el administrado se ve privado
de conocer a cabalidad los motivos por los cuales la administracion adoptdé una determinada
decision, produciéndose, en consecuencia, la vulneracién de la garantia del debido proceso en
cuanto el administrado tiene derecho a recibir una resolucion motivada. Ante la falta de
motivacioén, el acto administrativo se encuentra viciado de nulidad, 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.

11. Por consiguiente, toda vez que la Resolucién Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 7/2017
carece de motivacion y fundamentacion suficientes, en el marco del inciso b) del Articulo 16 del
Decreto Supremo N° 0071 y 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 Adalid Simoén Calle Vila, en representacion de la Linea Sindical Flota Bolivia, en
contra de la Resolucién Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 120/2017 de 9 de octubre de 2017,
revocando totalmente el acto administrativo impugnado y, en su mérito revocar la Resolucion
Sancionatoria ATT-DJ-RA S-TR LP 106/2017 de 3 de agosto 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 Adalid Simén Calle Vila, en
representacion de la Linea Sindical Flota Bolivia, en contra de la Resolucién Revocatoria ATT-
DJ-RA RE-TR LP 120/2017 de 9 de octubre de 2017, revocando totalmente el acto
administrativo impugnado y, en su mérito, revocar la Resolucién Sancionatoria ATT-DJ-RA S-
TR LP 106/2017 de 3 de agosto de 2017.

SEGUNDQO.- Instruir a la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacién de Telecomunicaciones y
Transportes resolver el proceso de investigacion de oficio iniciado contra la Linea Sindical Flota
Bolivia representada por Adalid Simén Calle Vila, de acuerdo a los criterios de adecuacion a
derecho expuestos en la presente resolucién, conforme al articulo 80 del Reglamento de la Ley
de Procedimiento Administrativo para el SIRESE aprobado mediante Decreto Supremo N°
27172.

Comuniquese, registrese y archivese.

pMitton Claros Hinojosda
M‘.?\!iSTRO

yoklicge QEVICIOS Y IL‘JEEI‘da
Ministerio de Obras Publicas, SerICios } Vivien
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