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VISTOS: El recurso jerarquico planteado por Jorge A. Valle Vargas, en representacion de Aerovias
del Continente Americano S.A. — AVIANCA contra la Resolucién Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR
LP 92/2018 de 5 de noviembre de 2018, 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. Mediante Formulario de Reclamacién Directa N° AV011/2018 de 31 de marzo de 2018, Rolando
Alberto Soria Galvarro Peredo sefialé no estar de acuerdo con el abono “irrisorio” de $64.78 y $25
por los reclamos BOGWE 172411 y BOGWE 172416 de los boletos TKT 134-7926251874 y TKT
134-792651875 de AVIANCA en la ruta La Paz-Caracas. El motivo es que la linea aérea
suspendio sus operaciones a Venezuela el 27 de julio de 2017 y por ese motivo no se puede
utilizar ese tramo que tiene validez de un afo, garantizando AVIANCA la devolucion de todos los
boletos emitidos para ese pais. Informé que deberiamos utilizar ese tramo y se comunicé a
AVIANCA el impedimento de hacerlo por problemas personales. Confiando en la seriedad de la
empresa, la condicion de viajero frecuente, sabiendo que la validez de los boletos es de un ano, el
abono irrisorio, no légico de uno y otro boleto y la respuesta tardia se pide la devolucion de la
totalidad de los tramos no utilizados (fojas 9 a 10).

2. Mediante Nota de 25 de abril de 2018 AVIANCA declaré improcedente la reclamacion directa
presentada por el usuario sefialando que al revisar su caso se establecié que adquirié boleto para
viajar en la ruta Caracas-Lima-La Paz el 6 de diciembre de 2016 y La Paz-Lima-Caracas el 25 de
febrero de 2017, al no efectuar el vuelo de retorno, se recibié la solicitud de rembolso de boleto, la
cual se procesoé bajo la aplicacion de descuento por penalidad de conformidad con las condiciones
tarifarias adquiridas. En el caso, no era aplicable la exoneracion de la aplicacion de penalidad por
cancelacion de vuelos hacia Venezuela, toda vez que fue posterior a la decisién de no realizar el
vuelo; pues los vuelos fueron programados en febrero y la novedad de la operacion de Caracas
fue en Julio de 2017, por lo que no era posible generar la reliquidacion del boleto ni proceder con
compensacién adicional.

3. Mediante Nota de 20 de abril de 2018 Rolando Alberto Soria Galvarro Peredo presento
reclamacion administrativa ante la Autoridad de Regulacién y Fiscalizaciéon de Telecomunicaciones
y Transportes, sefialando que AVIANCA el 27 de julio de 2017 suspendié vuelos desde y hacia
Venezuela, motivo por el cual no pudo utilizar el tramo pendiente La Paz-Caracas, con validez de
un ano y que el 5 de octubre de 2017 se introdujeron los reclamos en el portal web que abrié
AVIANCA para esa situacion, dando el sistema numero de reclamo. El 13 de marzo de 2018, sin
haber ningun acuerdo y de manera autoritaria fueron abonados $64.78.- por el pasaje TKT
1347926251874 y $25 por el pasaje TKT 134-7926251875: reiterando lo sefalado en su
reclamacion directa (fojas 12).

4. El 23 de abril de 2018, la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y
Transportes solicité informacion al operador y lo insté a buscar un avenimiento con el usuario y
AVIANCA informé el dia 26 de ese mes y afio que no habia posibilidad de efectuar un avenimiento
con el usuario (fojas 13a 15y 16 a 18).

5. Mediante Auto ATT-DJ-A-ODE-TR LP 84/2018 emitido el 13 de junio de 2018, la Autoridad de
Regulacion y Fiscalizacién de Telecomunicaciones y Transportes resolvié formular cargos contra
AVIANCA por: i) La presunta comisién de la infraccién establecida en el inciso c) de las
infracciones de segundo grado del paragrafo Il del articulo 71 del Reglamento Regulatorio de
Transporte Aéreo aprobado por la Resolucién Ministerial N° 30 de 30 de enero de 2017 en relacion
con el articulo 15 y el inciso a) del articulo 20 del Reglamento de Proteccion de los Derechos del
Usuario de los Servicios Aéreo y Aeroportuario aprobado mediante Decreto Supremo N° 0285 por
supuestamente realizar cobros arbitrarios del costo de los pasajes no utilizados por el usuario y ii)
~~ La presunta comision de la infraccion establecida en el inciso f) de las infracciones de tercer grado,
~““numeral Ill del articulo 71 del Reglamento aprobado por la Resolucion Ministerial N° 30, por no
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aplicar los procedimientos de atenciéon de reclamos establecidos y aprobados por la Autoridad
Regulatoria al haber presuntamente incumplido lo establecido en el numeral 13 del Reglamento
para la Atencion de Reclamaciones Directas de los Usuarios de los Servicios Aeronauticos
aprobado por la Resolucion Administrativa Regulatoria TR N° 133/09 respecto al plazo para
contestar la reclamacién directa; trasladar los cargos y otorgar el plazo de 7 dias para la
presentacion de sus descargos y pruebas (fojas 23 a 26).

S ...

6. Mediante memorial de 25 de julio de 2018, el operador respondio a los cargos formulados y
presento pruebas de descargo (fojas 34 a 46).

7. Mediante Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TR LP 113/2018 emitida el
31 de agosto de 2018, la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y
Transportes resolvi¢: i) Declarar infundada la Reclamacién Administrativa presentada por Rolando
Alberto Soria Galvarro Peredo contra AVIANCA habiendo desvirtuado el operador la comision de la
infraccion establecida en el inciso c) de las infracciones de segundo grado del paragrafo Il del
articulo 71 del Reglamento aprobado por la Resolucién Ministerial N° 30 en relacion con el articulo
15y el inciso a) del articulo 20 del Reglamento de Proteccion de los Derechos del Usuario de los
Servicios Aereo y Aeroportuario aprobado mediante Decreto Supremo N° 0285 por supuestamente
realizar cobros arbitrarios del costo de los pasajes no utilizados por el usuario: ii) Declarar fundada
la Reclamacién Administrativa presentada por el usuario, al no haber desvirtuado el operador la
comision de la infraccion establecida en el inciso f) de las infracciones de tercer grado, numeral IlI
del articulo 71 del Reglamento aprobado por la Resolucién Ministerial N° 30, por no aplicar los
procedimientos de atencion de reclamos establecidos y aprobados por la Autoridad Regulatoria al
haber incumplido lo establecido en el numeral 13 del Reglamento aprobado por la Resolucion
Administrativa Regulatoria TR N° 133/09 al no haber contestado la reclamacion directa dentro del
plazo establecido ; iii) Sancionar a AVIANCA con UFV10.000.- por tal incumplimiento y iv) Otorgar
la posibilidad de conmutar la multa con un 25% de reduccién en caso de consentir la infraccién
cometida, renunciar a presentar recursos de impugnacion y pagar la multa en el plazo establecido;
expresando los siguientes fundamentos (fojas 52 a 57):

i) El historial de reserva de pasajes del usuario muestra que efectud la compra de dos pasajes en
la ruta Caracas-Lima-La Paz para el 6 de diciembre de 2016 (pasaje utilizado) y La Paz-Bogota-
Caracas para el 15 de febrero de 2017, tramo no utilizado.

ii) AVIANCA presenté como prueba de descargo copia del comunicado de suspension de vuelos
desde y hacia Venezuela a traves de su sistema de reservas de internet el 27 de julio de 2017, por
limitaciones de operacién e informé que los pasajeros que no sean reacomodados en otras
aerolineas podran solicitar el reembolso de sus boletos.

iii) EI 5 de octubre de 2017 el usuario solicité la devolucién del costo de los pasajes aéreos no
utilizados, razon por la cual el operador procedié a abonar a su tarjeta de crédito la suma de
USD64,78.- y USD25.- correspondiente a cada uno de los pasajes adquiridos. El articulo 15 del
Reglamento aprobado por el Decreto Supremo N° 0285 establece que la vigencia maxima de un
pasaje aéreo es de un afio desde la fecha de emisién o desde la fecha de inicio del viaje, excepto
gue se establezca otro modo en el contrato.

iv) El usuario manifesté que inform¢ su desistimiento de viajar con antelacién al operador, sin
embargo, no existe constancia alguna de ello. El usuario no comunicé oportunamente que se vio
impedido de realizar el viaje, conforme lo establece el articulo 20 del Reglamento aprobado por el
Decreto Supremo N° 0285 que sefiala: “El presente procedimiento se aplicara, por desistimiento de
viaje, en los siguientes casos: Si el pasajero da aviso al transportador con una antelacion de la
realizacion del vuelo de al menos 48 horas para vuelos nacionales y 72 horas para vuelos
internacionales, queda liberado del pago de cargos.” El usuario no hizo uso de sus pasajes en la
. fecha fijada para su viaje de retorno, omitiendo comunicar oportunamente el desistimiento de su
viaje a la aerolinea para habilitar la vigencia de un afo de los pasajes, por lo cual el operador
procedio a efectuar los calculos de acuerdo al ajuste tarifario; desvirtuando el cargo formulado en
su contra.

v) En relacion al cargo formulado por supuestamente no aplicar los procedimientos de atencion de

- reclamos establecidos y aprobados por la Autoridad Competente, al haber incumplido lo
—< establecido en el numeral 13 del Reglamento aprobado por la Resolucion Administrativa
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Regulatoria TR N° 133/09, se evidencié que la nota de respuesta es de 25 de abril de 2018,
constatandose que no se emitid dentro del plazo establecido de 10 dias. El operador no cumplié el
procedimiento de atencién de reclamos, por lo que el operador no desvirtué el cargo formulado en
su contra, correspondiendo declarar fundada la reclamacidén administrativa.

8. Mediante memorial presentado el 21 de septiembre de 2018, Jorge A. Valle Vargas, en
representacion de AVIANCA, interpuso recurso de revocatoria en contra de la Resolucién
Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TR LP 113/2018, argumentando lo siguiente (fojas 59
a61):

i) Se observa el contenido del Considerando 3 de la Resolucién impugnada, en especial del Gltimo
parrafo, en el que se cita la frase “cobro indebido-10 dias”, lo cual denota una contradiccion,
puesto que se refiere a una disposicion inaplicable al caso.

ii) La Resolucion impugnada acertadamente declaré infundada la reclamacion administrativa
presentada por el usuario contra AVIANCA, al haber desvirtuado el cargo formulado en el punto
resolutivo Primero del Auto ATT-DJ-A-ODE-TR LP 84/2018; pero de manera contradictoria, el
punto resolutivo Segundo de la Resolucion declara fundada la reclamacién administrativa al no
haber desvirtuado el cargo formulado en el punto resolutivo Segundo del citado Auto:; es decir,
primero se asegura que no se realizé ningun cobro indebido al usuario y luego se toma en cuenta
como plazo para la contestacion de la reclamacién directa el establecido en el numeral 13 del
Reglamento para la Atencién de Reclamaciones Directas de los Usuarios de los Servicios
Aeronauticos aprobado por la Resolucion Administrativa Regulatoria TR N° 133/09
correspondiente a las reclamaciones por cobro indebido.

iii) El objeto del citado Reglamento es el derecho que tiene el usuario a recibir por parte del
operador la debida atencién a sus reclamaciones por cualquier deficiencia en la prestacion del
servicio y a que el transportista le comunique la resoluciéon sobre su reclamo. La ATT debié haber
observado que AVIANCA cumplié con lo establecido en las normas pertinentes, pues atendio
correctamente la reclamacién directa presentada por el usuario. Lo dicho evidencia una
contradiccion al aseverar que los plazos para la respuesta de la reclamacién fueron incumplidos,
ademas de la incongruencia entre lo fallado y lo reclamado por el usuario.

iv) No se aplicé el principio de verdad material y se afectd el derecho a la defensa.

v) El principio in dubio pro actione aboga a favor de la mayor garantia y de la interpretacién mas
favorable al ejercicio del derecho de accién, porque el procedimiento administrativo ha sido
concebido por el legislador como un cauce ordenado capaz de garantizar la legalidad dentro del
mas absoluto respeto de los derechos de los particulares.

vi) Se vulneraron los incisos c), d), g) y p) del articulo 4, el articulo 28 y 30 de la Ley N° 2341 y los
articulos 29, 31, 32, los incisos k) y m) del articulo 62 del Reglamento aprobado por el Decreto
Supremo N° 27113.

9. Mediante Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 92/2018 de 5 de noviembre de 2018, la
Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes resolvié rechazar el
recurso de revocatoria interpuesto por Jorge A. Valle Vargas, en representacion de AVIANCA,
contra la Resolucién Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TR LP 113/2018, confirmandola
totalmente; en consideracion a los siguientes fundamentos (fojas 65 a 70):

i) Se formularon dos cargos en contra del operador, el primero por presuntamente haber realizado

cobros arbitrarios del costo de los pasajes no utilizados del usuario y, el segundo, por

presuntamente no aplicar los procedimientos de atencion de reclamos establecidos y aprobados

por la Autoridad Regulatoria, incumpliendo con lo establecido en el numeral 13 del Reglamento
Uy, aprobado por la Resolucion Administrativa Regulatoria TR N° 133/09. El primer cargo y su
resolucion no fueron objeto de observacion por parte del recurrente; el segundo cargo es el objeto
de la impugnacion.

ii) La reclamacion directa efectuada tenia como objeto la peticion de devolucion del costo total de
los pasajes, por lo que existia la presuncion de la existencia de un cobro arbitrario, irregular o
indebido efectuado por la aerolinea. Resulta l6gico que el operador, al tramitar la reclamacién
s 3
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directa, la hubiera tratado como un cobro indebido, mas alld de que su resolucién fuera o no
negativa. Los plazos para dar respuesta a las reclamaciones directas establecidos en el numeral
13 del Reglamento aprobado por la RAR 133/09, que corresponden a reclamaciones por
problemas con los boletos tienen como plazo 10 dias.

iii) En relacion a lo establecido en la norma se tiene que la vigencia maxima de un pasaje aéreo es
de un afo desde la fecha de emision del pasaje o desde la fecha de inicio del viaje, excepto que se
establezca otro modo en el contrato. El usuario en su reclamacién administrativa manifesté que
informé su desistimiento de viajar con antelacion al operador; sin embargo, no existe constancia
alguna de ello, concluyéndose que no comunicé oportunamente al operador; de acuerdo a lo
previsto por el articulo 20 del Reglamento aprobado por el Decreto Supremo N° 0285 que senala:
El presente procedimiento se aplicara, por desistimiento de viaje, en los siguientes casos: Si el
pasajero da aviso al transportador con una antelacién de la realizacion del vuelo de al menos
cuarenta y ocho horas para vuelos nacionales y setenta y dos horas para vuelos internacionales,
queda liberado del pago de cargos. El usuario no hizo uso de sus pasajes en la fecha fijada,
omitiendo comunicar oportunamente el desistimiento de su viaje a la aerolinea a efectos de
habilitar la vigencia de un afio de los referidos pasajes, el operador efectud los calculos de acuerdo
al ajuste tarifario; desvirtuando el cargo formulado en su contra.

iv) El usuario realizoé su reclamacion directa el 31 de marzo de 2018 y el operador contesto el 25
de abril de 2018; es decir, 18 dias después, fuera del plazo establecido al efecto, por lo que la
decision establecida en el punto resolutivo segundo de dicho acto administrativo se encuentra
debidamente motivada y fundamentada.

v) El operador no presentd pruebas de haber contestado la reclamacién directa dentro del plazo
establecido, tomando en cuenta que de acuerdo al paragrafo Il del articulo 63 del Reglamento
aprobado por el Decreto Supremo N° 27172, la carga de la prueba es del mismo.

vi) No existe contradiccion entre los puntos resolutivos Primero y Segundo de la RAR 113/2018, ya
que los dos cargos formulados en contra del operador mediante el Auto 84/2018 son
independientes uno del otro, de ahi que uno fue declarado infundado y el otro fundado, situacion
que no vulnera los derechos del procesado ni los principios procesales consagrados en la
Constitucién Politica del Estado y la Ley N° 2341,

vii) Es evidente que el objeto del Reglamento aprobado por la Resolucién Administrativa
Regulatoria TR N° 133/09 es el derecho que tiene el usuario a recibir por parte del transportista
aéreo la debida atencién a sus reclamaciones por cualquier deficiencia en la prestacion del
servicio, por ello, es importante que los operadores cumplan con los plazos establecidos y que la
ATT fiscalice para que no se vulnere el derecho de reclamacién de los usuarios.

viii) El principio in dubio pro actione es un principio fundamental del Derecho Administrativo y se
constituye como una garantia a favor del administrado, debido a que la Administracién esta
obligada a interpretar la norma a favor del administrado en el ejercicio del derecho de accién: no es
aplicable al caso; porque el operador no ha sido quien ha ejercido el derecho de accion, el cual
pertenece al usuario y porque el mismo no explica cual seria la duda en la aplicacion de alguna
norma, ni cual seria la norma mas favorable a ser aplicada.

ix) La invocacion de cierta normativa administrativa y una Sentencia Constitucional como
"Disposiciones Legales Infringidas" sin fundamentar de qué manera se estarian vulnerando las
mismas y sin establecer la relacion de éstas con el caso, impide efectuar un analisis mas profundo
al respecto.

10. Mediante memorial presentado el 26 de noviembre de 2018, Jorge A. Valle Vargas, en
representacion de AVIANCA, interpuso recurso jerarquico contra la Resolucién Revocatoria ATT-
DJ-RA RE-TR LP 92/2018, reiterando los argumentos expuestos en su recurso de revocatoria y
afadiendo los siguientes (fojas 73 a 75):

i) La Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 92/2018 hace muy poca referencia al punto
central planteado en el recurso de revocatoria sobre el contenido del Considerando 3 de la
Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TR LP 113/2018 pese a que es el tema
/(Qpr'mcipal, puesto que la disposicion mencionada como respaldo no aplica al tema del caso.
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if) Se mantiene la utilizacion de argumentos inadecuados y la cita inapropiada de articulos de las
disposiciones legales que rigen la materia que resultaban claramente inaplicables, tratando de
justificar la notoria contradiccién, con un analisis vago carente de motivacion y fundamentacion,
habiendose practicamente omitido el punto central del Recurso de Revocatoria planteado, que
viene a ser la sancion a la empresa AVIANCA en base a una disposicion que resulta totalmente
inaplicable.

iii) El usuario, textualmente reclamoé: “pido que se me devuelva la totalidad de los tramos no
utilizados.” Es decir, que al pedir la devolucién de los tramos no utilizados en los pasajes
adquiridos, lo que en realidad solicita el reclamante es la reposicion fisica de los pasajes en los
tramos que no utilizé, pero de ninguna manera se refiere a la devolucién econémica del valor de
los mismos, de tal forma que, como se demostré en los hechos y descargos presentados, nunca
existio cobro indebido por parte de la empresa, aspecto corroborado en la Resolucion impugnada,
por lo que no corresponde aplicar tal plazo.

iv) El plazo de respuesta, supuestamente incumplido, no existe toda vez que no existié la
infraccion correspondiente a ese plazo.

11. Mediante Auto RJ/AR-091/2018 de 14 de diciembre de 2018, el Ministerio de Obras Publicas,
Servicios y Vivienda admitié el recurso jerarquico presentado por Jorge A. Valle Vargas, en
representacion de AVIANCA, en contra de la Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP
92/2018 (fojas 77).

CONSIDERANDO: Que a través de Informe Juridico MOPSV-DGAJ N° 101/2019, de 8 de marzo
2019, la Direccion General de Asuntos Juridicos de este Ministerio, producto del analisis del
recurso jerarquico que ahora se examina, recomend6 la emision de Resolucién Ministerial por
medio de la cual se rechace el recurso jerarquico planteado por Jorge A. Valle Vargas, en
representacion de Aerovias del Continente Americano S.A. — AVIANCA contra la Resolucion
Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 92/2018 de 5 de noviembre de 2018, emitida por la Autoridad
de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes, confirmandola totalmente.

CONSIDERANDO: Que analizados los antecedentes del recurso jerarquico motivo de autos y lo
expuesto en el Informe Juridico MOPSV-DGAJ N° 101/2019, se tienen las siguientes conclusiones:

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

2. Los incisos c) 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 oposicion a la verdad formal que rige el
procedimiento civil, y el de sometimiento pleno a la ley, que sefiala que la Administracién Publica
regira sus actos con sometimiento pleno a la ley, asegurando a los administrados el debido
proceso.

3. El articulo 15 del Reglamento de Proteccion de los Derechos del Usuario de los Servicios Aéreo
y Aeroportuario dispone que el billete de pasaje tendra una vigencia maxima de un afio desde la
fecha de inicio del viaje, o desde la fecha de su emisién si el viaje no fue realizado, excepto que se
establezca de otro modo en el contrato, sin perjuicio de que el transportador prorrogue la vigencia.
El billete de pasaje podra tener la vigencia especifica de la tarifa con que se adquirié. Una vez
cumplido el periodo de validez, si el pasajero decide viajar, el transportador (o su agente general) o
la agencia reexpedira un nuevo billete de pasaje, sin perjuicio de los costos adicionales que deba
asumir, en consideracién a la tarifa vigente. Del mismo modo, si el pasajero decide no viajar,
tendra derecho a que el transportador le reembolse el valor pagado por el billete de pasaje, previa
la deduccién aplicable.

ov\
\%&‘ 4. El articulo 20 del citado Reglamento establece el procedimiento que se aplicara, por
e desistimiento de viaje, en los siguientes casos: a) Si el pasajero da aviso al transportador con una
antelacion de la realizacion del vuelo de al menos 48 horas para vuelos nacionales y 72 horas para
vuelos internaciones, queda liberado del pago de cargos. b) Si el pasajero no se presenta a
<. mostradores del transportador, llega con demora o interrumpe su viaje voluntariamente, debera
& pagar el cargo por cambio de fecha para realizar el viaje. Dicho cargo no podra exceder de
5
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aquellos definidos por la Autoridad Competente. Dicha penalidad no sera aplicada por cancelacién
del vuelo o demora de mas de 4 horas: cancelacion de reserva confirmada por el pasajero y/o
pérdida de conexion por causas atribuibles al transportador; cambio de itinerario que afecte alguno
de los destinos establecidos en el contrato de transporte y/o razones de salud debidamente
respaldadas por un certificado médico. ¢) La devolucién del billete de pasaje, en caso que sea
solicitada por el pasajero, estara sujeta a las condiciones de la tarifa y de acuerdo a las politicas
internas del transportador aéreo, mismas que deben ser puestas en conocimiento de la Autoridad
Competente.

5. El articulo 13 del Reglamento para la Atencién de Reclamaciones Directas de los Usuarios de
los Servicios Aeronauticos aprobado por la Resolucion Administrativa Regulatoria TR N° 133/09
establece los plazos para dar respuesta a las Reclamaciones Directas independientemente de
procurar una solucion inmediata, principalmente en casos de demora, cancelacion y/o sobreventa,
tal como lo establece el Decreto Supremo N° 0285.

6. El inciso f) de las infracciones de tercer grado del numeral IIl del articulo 71 del Reglamento
regulatorio para la modalidad de transporte aéreo aprobado por la Resoluciéon Ministerial N° 30
tipifica como infraccion para operadores aéreos el no aplicar los procedimientos de atencién de
reclamos establecidos y aprobados por la Autoridad Regulatoria.

7. 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 /a
Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 92/2018 hace muy poca referencia al punto central
planteado en el recurso de revocatoria sobre el contenido del Considerando 3 de la Resolucion
Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TR LP 113/2018 en el que se cita la frase “cobro
indebido-10 dias” pese a que es el tema principal, puesto que la disposicion mencionada como
respaldo no aplica al tema del caso; corresponde sefialar que la Autoridad de Regulacién y
Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes se refirié expresamente a tal argumento en los
numerales 2 y 3 del “Considerando 5 (Analisis y Conclusiones del recurso de revocatoria)”
expresando “2. Dicho ello, cabe manifestar que si bien durante la tramitacion del proceso de
instancia se constatd que el OPERADOR no realizd cobros arbitrarios sobre el costo de los
pasajes no utilizados por el USUARIO, no es menos cierto que la reclamacioén directa efectuada
por este ultimo tenia como objeto la peticion de devolucion del costo total de los mismos, por lo
que, desde un principio, existia la presuncion de la existencia de un cobro arbitrario, irregular o
indebido efectuado por la aerolinea. En dicho contexto, resulta légico y juridicamente viable que el
OPERADOR, al momento de tramitar la reclamacion directa, la hubiera tratado como un cobro
indebido, mas alld de que su resolucion fuera o no negativa a la pretension del USUARIO. En ese
sentido, se debe recordar que los plazos para dar respuesta a las reclamaciones directas
establecidos en el numeral 13 del Reglamento para la Atencién de Reclamaciones Directas de
Usuarios de los Servicios Aeronauticos, en todos los casos que corresponden a reclamaciones por
problemas con los boletos se tiene como plazo diez (10) dias habiles administrativos, siendo ése,
ademas, el plazo mas amplio, es decir que el OPERADOR, en el mejor de los casos, debid haber
respondido a la reclamacion efectuada por el USUARIO dentro dicho plazo, pues inclusive existe
una prevision en el mismo numeral para que los reclamos que no se encontraran en alguna de las
categorias contenidas en la tabla inserta en dicho precepto, para que el plazo de respuesta sea
emitido maximo dentro de los diez (10) dias habiles administrativos. 3. Sobre el punto anterior,
luego de la revisién de los actuados del proceso en analisis, tal como se dijo en la parte
considerativa de Antecedentes, se colige que el USUARIO realiz su reclamacion directa el 31 de
marzo de 2018 y que el OPERADOR emitié respuesta el 25 de abril de 2018; es decir, 18 dias
habiles después de la interposicion del mencionado reclamo, visiblemente fuera del plazo
establecido al efecto, situacién que fue advertida, valorada y analizada en la resolucion recurrida,
por lo que la decisién establecida en el punto resolutivo segundo de dicho acto administrativo se
encuentra debidamente motivada y fundamentada.”: considerandose tal argumentacion suficiente
para desvirtuar la pretension del operador de pretender considerar inaplicable el plazo de 10 dias,
establecido por el numeral 13 del Reglamento aprobado por la Resolucion Administrativa TR N°
0133/2009. Es menester reiterar que el plazo maximo establecido en tal disposicion reglamentaria
“es 10 dias, por lo que no se evidencia en qué sentido pudo afectarse los derechos del operador al
aplicar tal plazo en el analisis del caso.

8. Respecto a que /a Resolucién impugnada acertadamente declaré infundada la reclamacién
L administrativa presentada por el usuario contra AVIANCA, al haber desvirtuado el cargo formulado
Foil 6
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en el punto resolutivo Primero del Auto ATT-DJ-A-ODE-TR LP 84/201 8, pero de manera
contradictoria, el punto resolutivo Segundo de la Resolucion declara fundada la reclamacion
administrativa al no haber desvirtuado el cargo formulado en el punto resolutivo Segundo del
citado Auto, es decir, primero se asegura que no se realizo ningin cobro indebido al usuario y
luego se toma en cuenta como plazo para la contestacion de Ja reclamacion directa el establecido
en el numeral 13 del Reglamento para la Atencién de Reclamaciones Directas de los Usuarios de
los Servicios Aeronauticos aprobado por la Resolucion Administrativa Regulatoria TR N° 133/09
correspondiente a las reclamaciones por cobro indebido; es menester precisar que no se evidencia
contradiccion entre los puntos resolutivos Primero y Segundo de la Resolucion Administrativa
Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TR LP 113/2018, ya que los dos cargos formulados en contra del
operador mediante el Auto ATT-DJ-A-ODE-TR LP 84/2018 son independientes uno del otro, de ahi
que uno fue declarado infundado y el otro fundado. Adicionalmente, cabe aclarar que el numeral
13 del Reglamento para la Atencién de Reclamaciones Directas de los Usuarios de los Servicios
Aeronauticos aprobado por la Resolucion Administrativa Regulatoria TR N° 133/09 establece los
plazos que tienen los transportistas aéreos para dar respuesta a las reclamaciones directas de los
usuarios por cualquier reclamo por el servicios aéreos, el cual es aplicable al caso. Es decir, sin
importar la procedencia o no del reclamo que efectue el usuario el operador se encuentra en la
obligacion de responder la reclamacion directa en el plazo de 10 dias, excepto en los casos de
vuelos cancelados, demorados o irregulares, en los que el plazo es de 7 dias.

9. En cuanto a que no se habria aplicado el principio de verdad material y se afecté el derecho a la
defensa, debe expresarse que quedd evidenciado que la verdad material del caso es que el
usuario realizé su reclamacién directa el 31 de marzo de 2018 y el operador contesto el 25 de abril
de 2018; es decir, 18 dias después, fuera del plazo establecido al efecto, por lo que la decision
establecida en el punto resolutivo segundo de dicho acto administrativo se encuentra debidamente
motivada y fundamentada. El recurrente no presentd pruebas de haber contestado la reclamacion
directa dentro del plazo establecido, tomando en cuenta que de acuerdo al paragrafo Il del articulo
63 del Reglamento aprobado por el Decreto Supremo N° 27172, la carga de la prueba es del
mismo; no evidencidndose en qué sentido pudo verse afectado el derecho a la defensa del
recurrente o la garantia de contar con un debido proceso.

10. Respecto a que el principio in dubio pro actione aboga a favor de la mayor garantia y de la
interpretacion méas favorable al ejercicio del derecho de accion, porque el procedimiento
administrativo ha sido concebido por el legislador como un cauce ordenado capaz de garantizar la
legalidad dentro del més absoluto respeto de los derechos de los particulares; cabe sefalar que tal
principio se constituye como una garantia a favor del administrado, debido a que la Administracion
esta obligada a interpretar la norma a favor del administrado en el gjercicio del derecho de accidn:
no es aplicable al caso; porque el mismo no explica cual seria la duda en la aplicacion de alguna
norma, ni cual seria la norma mas favorable a ser aplicada, verificandose la correcta aplicacion de
normas en el presente caso.

11. Con relacion a que se mantendria /a utilizacién de argumentos Inadecuados y la cita
inapropiada de articulos de las disposiciones legales que rigen la materia que resultaban
claramente inaplicables, tratando de justificar la notoria contradiccion, con un andlisis vago carente
de motivacion y fundamentacion, habiéndose practicamente omitido el punto central del Recurso
de Revocatoria planteado, que viene a ser la sancion a la empresa AVIANCA en base a una
disposicion que resulta totalmente inaplicable; cabe precisar que las apreciaciones vertidas por el
recurrente son subjetivas y evidencian su disconformidad con la decision del ente regulador de
imponerle una sancién por la infraccién en la que incurrid sin precisar a qué disposiciones legales
se refiere y cual es la supuesta contradiccion; por tal motivo, no es posible entrar en un mayor
analisis de las mismas. En relacién a que la disposicion reglamentaria utilizada no seria aplicable
al caso, tal alegato carece de fundamentacion suficiente ya que, como se verificd, no cuenta con
sustento la pretensién de analizar la comision de las dos infracciones que le fueron formuladas
como si fueran una e indivisible, pretensién que ha sido correctamente desvirtuada a lo largo del
proceso; sin que el recurrente aporte argumentos que justifiquen su pretension.

12. Respecto a que el usuario, textualmente reclamao: ‘pido que se me devuelva la totalidad de los
tramos no utilizados.” Es decir, que al pedir la devolucion de los tramos no utilizados en los
pasajes adquiridos, lo que en realidad solicita el reclamante es la reposicion fisica de los pasajes
en los tramos que no utilizé, pero de ninguna manera se refiere a la devolucién econémica del
% valor de los mismos, de tal forma que, como se demostré en los hechos y descargos presentados,
7
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nunca existio cobro indebido por parte de la empresa, aspecto corroborado en la Resolucion
Impugnada, por lo que no corresponde aplicar tal plazo; corresponde sefalar que la reclamacién
directa efectuada tenia como objeto no estar de acuerdo con el abono “irrisorio” de $64.78 y $25
por los reclamos BOGWE 172411 y BOGWE 172416 de los boletos TKT 134-7926251874 y TKT
134-792651875 de AVIANCA en la ruta La Paz-Caracas; es decir, que el usuario efectué una
referencia expresa al valor de los pasajes reclamando la devolucién del costo total de los pasajes,
por lo que la interpretacion efectuada por el recurrente es parcial e interesada; sin embargo, toda
vez que tal argumento no se refiere al cargo subsistente y por el que fue sancionado sino mas bien
al cargo que no fue probado, tal argumento no fundamenta la pretension del mismo respecto a no
haber cometido la infraccion de no seguir los procedimientos establecidos por la Autoridad al no
responder en el plazo establecido la reclamacion del usuario.

13. En cuanto a que el plazo de respuesta, Supuestamente incumplido, no existe toda vez que al
no existir la figura de cobro indebido no hay plazo que cumplir; corresponde sefalar gue como
quedod plenamente establecido, los cargos fueron formulados por dos infracciones distintas, la
primera, un supuesto cobro indebido, que el ente regulador establecié que no se habria producido
y la segunda, por no aplicar los procedimientos de atencién de reclamos establecidos y aprobados
por la Autoridad Regulatoria al haber incumplido lo establecido en el numeral 13 del Reglamento
para la Atencion de Reclamaciones Directas de los Usuarios de los Servicios Aeronauticos
aprobado por la Resolucion Administrativa Regulatoria TR N° 133/09.

El cumplimiento al plazo establecido para responder la reclamacion directa del usuario es de
caracter obligatorio y no tiene vinculacién alguna con que el operador hubiera o no cometido la
infraccion de cobro indebido al usuario que le fue formulada: siguiendo el erréneo razonamiento
del recurrente en cualquier proceso en el que se formulen cargos por infracciones que afecten al
usuario, en caso de que no se encontraren fundadas ya no serian aplicables los plazos
establecidos en la normativa, lo cual evidentemente carece de asidero l6gico y juridico.

14. En relaciéon a que se habrian infringido los incisos c), d), g) y p) del articulo 4, el articulo 28 y
30 de la Ley N° 2341 y los articulos 29, 31, 32, los incisos k) y m) del articulo 62 del Reglamento
aprobado por el Decreto Supremo N° 27113 corresponde sefialar que la invocacién de la citada
normativa sin fundamentar de qué manera se estarian vulnerando las mismas en el caso concreto,
impide analizar y emitir un pronunciamiento al respecto, dejando establecido que no se evidencio
que las actuaciones del ente regulador a lo largo del proceso no hubiesen observado las normas
invocadas.

15. Por consiguiente, en el marco del inciso b) del Articulo 16 del Decreto Supremo N° 0071 y el
inciso c) del paragrafo Il del articulo 91 del Reglamento aprobado por el Decreto Supremo N°
27172, corresponde rechazar el recurso jerarquico planteado por Jorge A. Valle Vargas, en
representacion de Aerovias del Continente Americano S.A. - AVIANCA contra la Resolucién
Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 92/2018 de 5 de noviembre de 2018, confirmandola totalmente.

POR TANTO:

El Ministro de Obras Publicas, Servicios y Vivienda, en gjercicio de sus atribuciones,

RESUELVE:

UNICO.- Rechazar el recurso jerarquico planteado por Jorge A. Valle Vargas, en representacion de
Aerovias del Continente Americano S.A. — AVIANCA contra la Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA
RE-TR LP 82/2018 de 5 de noviembre de 2018, emitida por la Autoridad de Regulacion y

Fiscalizacion de Telecomunicaciones y Transportes, confirmandola totalmente.

Comuniquese, registrese y archivese.
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Min. Obras Publicas, Sef{icios y Vivienda
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