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RESOLUCION MINISTERIAL N° 2 6 9

25 NOV. 2019

La Paz,

VISTOS: El recurso jerarquico interpuesto por Gonzalo Suarez Maldonado, en representacion
de Compafia de Servicios de Transporte Aéreo Amaszonas S.A. — AMASZONAS S.A., en
contra de la Resolucién Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 59/2019 de 5 de julio de 2019,
emitida por la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacién de Telecomunicaciones y Transportes -
ATT.

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

1. De acuerdo a lo establecido por la ATT, el 3 de diciembre de 2018, Israel Rivero Miranda y
su esposa Cristina Beltran de Rivero presentaron reclamacion directa en contra de la Linea
Aérea AMASZONAS S.A. sobre el vuelo La Paz-lquique de 2 de diciembre de 2018,
manifestando; “Pido se haga una verificacién de camaras en aeropuerto, ya que el vuelo N° 422
con Cédigo RWBUYS6 indicaba salida 12:15 pm; nosotros ingresamos al Aeropuerto de El Alto a
las 10:20 a.m., luego hicimos el check in a las 10:40 la persona que nos atendié nos indico que
pasemos por inspeccion y preembarque, hicimos eso y luego de la revision aproximada a las
11:28 am, de alli nos dirigimos a inmigracién, donde nos estaban realizando el tramite, alli a
horas 11:55 am se acercé una funcionaria de Amaszonas pidiendo la anulacion al funcionario
de inmigracion y nos dijo que bajemos porque el vuelo ya estaba en el aire. Le dijimos que
todavia no era la hora de despegue y nos dijo que 12:15 que el avién estaba en pleno vuelo, su
jefe o encargado, afirmé que nos dejo el vuelo y que 12:15 que indica el billete el avion esta en
medio vuelo. Revisaron su computadora dando explicaciones contradictorias; ofrecié cambiar al
lunes 3 de diciembre a la misma hora, aumentando $us.480.-, luego de 20 minutos dijo que si
habia espacio, pero que serian $us.900.- por cobro de multas y penalidades, ese momento nos
parecié mucho y dijimos que si la vuelta era el dia 5 de diciembre, funcionario revisé y dijo que
si; aceptado el pago del incremento hizo esperar unos 30 minutos para después decir que no
se podia porque habia tres espacios y éramos cuatro y que el billete de la bebé decia CHILD.
Se pidi6 aunque sea los tres pasajes, a lo que se contesté que ya no habia espacio. Afirmando
que habia todo un afio para hacer el cambio de horario de vuelo. Llegando a Cochabamba en la
central de Amaszonas dijeron que si habia el vuelo y que nos lo habian reservado en La Paz
para las 12:15. Debido al mal trato y a las confusas explicaciones se opt6 por no viajar y se
exigio la devolucién del pasaje de ida y vuelta que son Bs8.970 y de Cochabamba a La Paz
Bs700, por perjuicios y dafios, ya que el viaje era urgente y por negocio” (fojas 1 a 6).

2. El 19 de diciembre de 2018, el operador resolvio la reclamacion directa interpuesta por los
usuarios sefialando que verificado en el historial del vuelo de La Paz a lquique, el pasajero no
se presentd en la puerta de embarque, por lo que el personal informé que el vuelo estaba
cerrado y que no podia realizar su embarque, porque la documentacién del vuelo ya habia sido
notificada para el traslado de pasajeros a la aeronave y listados cerrados para el inicio de la
operacion. Sobre la solicitud de la revision de camaras de seguridad, la misma debe ser
solicitada a SABSA. Se evidencié que no cumplié con las 2 horas previas establecidas para un
vuelo internacional, que el personal si le informé que ingresara de manera inmediata a la sala
de preembarque asignada; en tanto que el usuario inicié ese proceso 48 minutos después de
realizado su chequeo al vuelo, ingresando casi 30 minutos después a la sala de embarque y
cumplir con los controles de seguridad, no realizé su control migratorio de manera inmediata,
realizandolo de forma extemporanea. Por lo expuesto, el reclamo se declara improcedente.
Pese a esta situacion y de que el siguiente vuelo disponible se encontraba con pocos espacios,
se brindé la opcion de utilizar sus pasajes con el pago de las penalidades, sin que acepte. La
solicitud de reembolso de pasajes sera procesada bajo el siguiente criterio de descuentos: 1.
Descuento del 15% de la tarifa neta de cada uno de sus pasajes. 2. Descuento por la no
‘ presentacion al vuelo. 3. Descuento de la tasa aeroportuaria de SABSA, siendo que al ingresar
su persona a la sala de embarque, generé el cobro automatico de la misma. 4. Otros
establecidos en base al punto de compra. El célculo del reembolso sera realizado por el
departamento de devoluciones en un tiempo no menor al establecido por la normativa vigente
(fojas 16 a 18).
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usuario por si mismo y a nombre de Cristina Beltran Condori de Rivero, Regina Trinidad Rivero
Beltran y Mariana Inés Rivero Beltran presenté reclamacion administrativa ante la ATT
reiterando los argumentos antes expuestos y sefialando ademas lo siguiente: “(...) no estoy de
acuerdo con la forma en que me dan a entender que toda la culpa fue nuestra por no hacer el
pre embarque, asimismo, sefialan que el personal de Amaszonas La Paz nos atendio con
cordialidad y de manera explicita. Sin embargo, desde el momento que nos hablan en
migracién nos trataron de modo poco amable y afiadiendo mas tiempo a la hora que en realidad
era. También en la respuesta que me envian indica que nosotros (no aceptamos el recorrer el
dia/hora de vuelo), sin embargo, nosotros si aceptamos el incremento de $us900.-, pero fueron
ellos los que no quisieron cambiar el dia del vuelo y nos daban rodeos en la respuesta, es por
este tipo de trato que nos sentimos indignados con la aerolinea. También quiero aclarar que al
momento que nos hicieron el check in el funcionario de La Paz en ningun momento nos dijo que
era tarde o nos apresuremos, solo me preguntdé cuando habia comprado los pasajes y en
donde luego del check nos dijo que hagamos la inspeccién y pasar por puerta 20 (...) También
quiero hacer notar que se me vendié un pasaje para la bebé de 1 afio y cinco meses, siendo
que esto no estd dentro de la norma y cuyo pasaje fue tomado como pretexto para no
acomodarnos en el vuelo del dia 3 de diciembre”; en ese entendido, solicito la devolucion de los
pasajes adquiridos para su persona y familia, respectivamente (fojas 22).

4. Mediante Resolucién Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TR LP 68/2019 de 22 de
marzo de 2019 la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones y
Transportes resolvié rechazar, al ser manifiestamente infundada, la Reclamacion Administrativa
presentada por Israel Feliciano Rivero Miranda por si mismo y a nombre de Cristina Beltran
Condori de Rivero, Regina Trinidad Rivero Beltran y Mariana Inés Rivero Beltran contra
AMASZONAS S.A., de acuerdo al siguiente analisis (fojas 29 a 34):

i) La reclamacién formulada por el reclamante es que el 2 de diciembre de 2018, tenia
programado realizar con su familia un viaje de La Paz a Iquique con salida a horas 12:15, al
ingresar al Aeropuerto de El Alto a horas 10:20, hicieron el check in a las 10:40 y el pre
embarque a horas 11:28, posteriormente, se dispusieron a efectuar los tramites de inmigracion,
a las 11:55 una funcionaria de la aerolinea les habria indicado que el avion ya habia partido, no
obstante que el vuelo estaba fijado para horas 12:15; por lo que no pudieron abordar el mismo,
situacion que les provoco inconvenientes y no recibieron la asistencia adecuada de parte del
operador, solicitando la devolucién de los pasajes y el pago dafios y perjuicios.

ii) El inciso i) del articulo 115 de la Ley N° 165 dispone que es obligacion del usuario:
"Presentarse en mostradores del transportista para realizar su chequeo con la debida
antelacién al inicio de su viaje, de acuerdo a normativa del operador"; tiempo destinado para la
facturacion de equipaje, presentacion de documentos de identidad y viaje y pasar controles
migratorios, aduanas y narcoticos. El articulo 49 del Reglamento de Proteccion de los Derechos
del Usuario de los Servicios Aéreo y Aeroportuario, aprobado mediante el Decreto Supremo N°
285 sefiala: "El pasajero debera presentarse en mostradores del transportista para realizar su
chequeo con la debida antelacion al inicio de su viaje, tiempo que en ningin caso debera ser
menor a una hora en vuelos nacionales y a dos horas en vuelos internacionales. Si el
transportador requiere tiempo superior al sefialado, debera informar al pasajero a traves de su
representante o agencia de viajes. Cuando el pasajero no se presente al chequeo dentro de la
hora limite establecida por el transportista, este podra disponer su espacio, sin que implique un
incumplimiento del contrato de transporte. Si al momento de presentarse hubiese asientos
disponibles y el vuelo no hubiera sido cerrado, podra ser admitido". De acuerdo a la norma
citada, para el caso de vuelos internacionales el usuario debe presentarse en mostradores del
transportista con una antelacién minima de dos horas.

iii) En el caso, el reclamante manifesté que ingres6 al Aeropuerto de El Alto a las 10:20, sin
embargo, ese hecho no implica el cumplimiento del tiempo minimo sefialado; debid presentarse
en mostradores del operador, situacion que habria realizado a las 10:40 y a las 11:28 ingreso¢ a
pre embarque para posteriormente efectuar los tramites migratorios, lo que denota el evidente
incumplimiento del tiempo requerido para cumplir con los requisitos de un vuelo internacional.

(/5;3,;{ | El reclamante también manifesté: "envio la foto de la factura que compramos en el snack al
K{:’ e kado de pre embarque donde indica la hora 11:46 (...)", lo que evidencia la inobservancia al
\ i Guilles £

k'(‘. P

7 www.oopp.gob.bo
Av. Mariscal Santa Cruz, Esq. Calle Oruro, Edif. Centro de Comunicaciones La Paz, 5° piso, teléfonos: (591) -2-
2119999 — 2156600




F,
F,

ESTADO PLURINACIONAL DE BOLIVIA %

MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS, SERVICIOS Y VIVIENDA E

‘\;— -

tiempo limite previsto para realizar los tramites de un vuelo internacional que en el caso estaba
fijado para horas 12:15.

iv) Sobre el pago de dafios y perjuicios, la naturaleza de una reclamacién administrativa esta
orientada a identificar falencias en el servicio y/o la atencion en los usuarios, estando impedida
de emitir criterio alguno sobre tal pretension.

v) El usuario en su reclamacion administrativa incorporé un nuevo hecho relacionado a un
presunto maltrato recibido de parte del operador; dicho extremo no fue expuesto en la
reclamacion directa, por lo que el operador no tuvo oportunidad pronunciarse al respecto; por
lo que no se puede sustanciar dicho planteamiento.

5. De acuerdo a lo establecido por la ATT, mediante nota presentada el 9 de abril de 2019,
Israel Feliciano Rivero Miranda por si mismo y a nombre de Cristina Beltran Condori de Rivero,
Regina Trinidad Rivero Beltran y Mariana Inés Rivero Beltran, plante6 recurso de revocatoria
contra la Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TR LP 68/2019 de 22 de
marzo de 2019, argumentando lo siguiente (fojas 37 a 51):

i) Solicita la revocatoria de la RAR 68/2019 ya que se efectud la cancelaciéon oportuna del vuelo
de retorno que debia realizar junto a su familia en la ruta LPB-IQQ-LPB, con 72 horas de
anticipacién en la misma central de Amaszonas S.A. en Cochabamba, donde comproé los
pasajes.

ii) Se realizé doble facturacion, tanto en la linea aérea como en la Agencia de Viajes AIREPS
TRAVEL S.R.L.

iii) Se le vendié un pasaje para su bebé de un afio y cuatro meses con la categoria “CHILD", lo
que le hizo notar la propia aerolinea en La Paz, siendo que debia ir como “BABY", por lo que no
habia asiento para ella en el vuelo al que pretendian recorrer sus pasajes.

iv) Pide la devolucién de pasajes, el de la bebé por completo porque fue la empresa la que le
hizo notar la “falla”, y solicita los otros tres pasajes con los correspondientes descuentos de
acuerdo a norma, ello porque se apersonaron a tiempo a cancelar los vuelos de retorno con 72
horas de anticipacion como manda la norma.

v) El horario impreso en los billetes indica la hora de despegue a las 12:15 pm; sin embargo,
segun registros de SABSA la hora de salida fue a las 12:05.

vi) En fotocopias adjuntas, se puede ver en la lista de pasajeros “check in restringido” y en
accion indica problemas con el billete, sin que nadie explique porque se indica eso. Hace notar
que desde que se acercaron a realizar el check in no les indicaron que debian apresurarse ni se
les advirtio que podrian perder el vuelo.

vii) Pone a conocimiento que de acuerdo a conversaciones y correos electrénicos con personal
de AMASZONAS, el Sr. Jesus Vicente aceptoé la devolucion del importe de los pasajes con el
correspondiente descuento, lo cual él y su familia aceptaron; pero no pudieron llegar a un
acuerdo porque no se confirmo una fecha para el desembolso de la devolucion, haciendo ver
que fue su persona quien no desea cerrar el caso.

viii) Solicita la revocatoria de la “RA RE 68/2019", demostrando las irregularidades detectadas
en la compra de pasajes aéreos para el vuelo 422 LPBAOO/LPB con codigo RWEUYS, el cual
indica hora de salida 12:15 y de acuerdo a |lo que tiene entendido, segun SABSA, el vuelo se
realizo a Hrs. 12:00,

6. El 7 de mayo de 2019, el usuario hizo conocer a la Autoridad Regulatoria que el operador le
hizo un depésito a su cuenta por $us442 43.-, siendo que él compré los pasajes al precio de
$us1.157,80.-, y que en la central de AMASZONAS le dieron una factura a nombre de AIREPS
TRAVEL S.R.L. por $us120.-; sin embargo, no se le explico el porqué se le hizo tal depédsito sin
su consentimiento y el deposito demuestra que la aerolinea acepté su peticion de devolucion
\, del monto de los pasajes. Asimismo, hizo notar que no se deposité el monto pedido por su
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7. Mediante Resolucién Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 59/2019 de 5 de julio de 2019, la
Autoridad de Regulacién y Fiscalizacién de Telecomunicaciones y Transportes acepto el
recurso de revocatoria interpuesto por Israel Feliciano Rivero Miranda el 9 de abril de 2019, en
contra de la Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TR LP 68/2019 de 22 de
marzo de 2019, revocando en todas sus partes, el acto administrativo recurrido e instruyo a la
Unidad Legal de Servicios dependiente de la Direccién Juridica de la ATT emitir un nuevo
pronunciamiento con la suficiente motivacion y debidamente fundamentado, sobre la
reclamacién administrativa presentada por el reclamante, expresando los siguientes
fundamentos (fojas 67 a 73):

i) Respecto a que el pasajero habria realizado la devolucién con 72 horas de anticipacion en la
misma central de Cochabamba que fue donde comprd los pasajes, a la supuesta doble
facturacion que se habria realizado, la solicitud de devolucion de pasajes, el de la bebé por
completo porque fue la empresa la que le hizo notar la “falla”, y de los otros tres pasajes con los
correspondientes descuentos de acuerdo a norma, ello porque se apersonaron a tiempo a
cancelar los vuelos de retorno con 72 horas de anticipacion como manda la norma y a que el
horario impreso en los billetes indica la hora de despegue a las 12:15 pero segun registros de
SABSA la hora de salida fue a las 12:05; a la lista de pasajeros en la que puede leerse “check
in restringido y en accion indica problemas con el billete; tales argumentos no guardan relacion
con la determinacién asumida en la resolucion impugnada dado que no fueron parte de la
reclamacion administrativa por lo que no fueron analizados en ella. Por lo expuesto, no
sustentan porqué la resolucién impugnada debiera ser dejada sin efecto, toda vez que el
recurrente se ha referido a hechos que no fueron parte de tal pronunciamiento.

ii) Acerca del argumento relativo a que se le vendié un pasaje para su bebé de un afio y cuatro
meses con la categoria CHILD, lo que le hizo notar la propia aerolinea en La Paz, siendo que
debia ir como BABY, por lo que no habia asiento para ella en el vuelo al que pretendian
recorrer sus pasajes; corresponde manifestar que respecto al billete de pasaje de la bebé con
categoria CHILD el reclamante si se manifesto en la reclamacion directa y a tiempo de plantear
la reclamacion administrativa dijo que se vendid un pasaje para la bebé de un afio y cuatro
meses, siendo que esto no esta dentro de la norma y cuyo pasaje fue tomado como pretexto
para no acomodarlos en el vuelo del 3 de diciembre. No se ha evidenciado pronunciamiento
alguno al respecto en la Resolucién impugnada, siendo que correspondia analizarse tal aspecto
a efectos de emitir respuesta debidamente motivada y fundamentada.

iii) En relacién a que de acuerdo a conversaciones y correos electronicos con personal de
AMASZONAS, Jesls Vicente aceptd la devolucion del importe de los pasajes con el
correspondiente descuento, lo cual fue aceptado; pero no se llegé a un acuerdo porque no se
confirmé una fecha para el desembolso de la devolucion; corresponde manifestar que en la
reclamacion directa el reclamante y su esposa manifestaron que luego de no haber aceptado el
incremento de $us900.- por cambio de fecha, optaron por no viajar, por lo cual exigian la
devolucion del pasaje de ida y vuelta, mas el costo del viaje de Cochabamba a La Paz;
posteriormente, luego de que el operador les respondiera que su solicitud de reembolso de
pasajes seria procesada bajo la aplicacion de descuentos, el reclamante en la reclamacion
administrativa sostuvo que no estaba de acuerdo con la respuesta otorgada por el operador y
pidié la devolucion del monto de los pasajes comprados. Queda claro que el recurrente opté por
no viajar, por lo que rechazé la opcién de cambio de fecha y pago de penalidades, habiendo
requerido la devolucién de los pasajes que adquirio, lo cual fue rechazado por el operador. Se
evidencia que no se efectué un andlisis integral, puesto que se rechazé la reclamacion
administrativa por el “evidente incumplimiento del tiempo requerido para cumplir con los
requisitos de un vuelo internacional de conformidad a la normativa regulatoria”, lo que llevo a
concluir que el operador se encontraria liberado de responsabilidad, sin haberse efectuado
mayor analisis respecto a la decision del reclamante de haber optado por no viajar, a su
solicitud de devolucién de pasajes y a la respuesta otorgada por el operador de que se
procederia al reembolso pretendido, pero con la aplicacién de los descuentos respectivos.

iv) La Resolucién Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TR LP 68/2019, al no haber
efectuado un andlisis integral y completo de la problematica, adolece de falta de motivacion y

//\\ fundamentacion, falencia que la ATT, en etapa recursiva, no puede subsanar motivando una

AN decision administrativa que carece de dos de los elementos esenciales para su formacion.

Oyope | q i RE ! o

Ok PR g Corresponde retrotraer el procedimiento al momento del pronunciamiento final con la finalidad
Guiliets

a

www.oopp.gob.bo
ariscal Santa Cruz, Esq. Calle Oruro, Edif. Centro de Comunicaciones La Paz, 5° piso, telefonos: (591) -2-
2119999 — 2156600




w& -
ESTADO PLURINACIONAL DE BOLIVIA k‘x‘d‘%’@\!
MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS, SERVICIOS Y VIVIENDA ;-';_"‘Z;‘,M’@Arqs
{ g
\Hﬁ DR

de analizar nuevamente la reclamacion administrativa y sus antecedentes a fin de dictar el acto
administrativo que corresponda de manera motivada y fundamentada.

8. Mediante memorial presentado el 24 de julio de 2019, Gonzalo Suarez Maldonado, en
representacion de Compafiia de Servicios de Transporte Aéreo Amaszonas S.A. -
AMASZONAS S.A., interpuso recurso jerarquico en contra de la Resolucién Revocatoria ATT-
DJ-RA RE-TR LP 59/2019 de 5 de julio de 2019, argumentando lo siguiente (fojas 76 a 77):

i) La ATT resolvio en la Resolucién Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TR LP 68/2019
rechazar la reclamacién administrativa presentada por Israel Feliciano Rivero Miranda por si
mismo y a nombre de Cristian Beltran Condori de Rivero, Regina Trinidad Rivero Beltran y
Mariana Inés Rivero Beltran contra AMASZONAS S.A. La empresa ha obrado de buena fe en
todo momento, pese a que la pérdida del vuelo fue un descuido total y absoluto de los
pasajeros, ya que el usuario vulneré las normas establecidas para realizar vuelos
internacionales, llegando en forma posterior a las dos horas dispuesta en la normativa vigente y
posterior a su "check in" antes de ir a sala de embarque, procedié a ingresar a un snack,
liberando de responsabilidad al operador. Atn asi, AMASZONAS S.A. obr¢ de buena fe en todo
momento realizando el reembolso de los pasajes por un tema de atencion al cliente y
conciliacion mediada por la ATT. La Compafiia actud en adecuacion a la normativa vigente con
los usuarios, sosteniendo varias reuniones con el usuario en las oficinas de Cochabamba,
ademas de varias comunicaciones, en las cuales se informé que se procederia a la devolucién
de los pasajes segun los parametros que la Ley ampara, por un tema de atencion al cliente.

ii) En adecuacién a las disposiciones emitidas por la ATT y en coordinacion por correo
electrénico con el usuario, el cual remiti6 su datos generales y bancarios, AMASZONAS S.A.
depositc USD886.- en dos depositos, el primero, el 25 de abril de 2019, por la suma de
USD442, 24.- y el segundo efectuado por el monto de USD443.-, comprobantes adjuntos y con
los cuales demuestran la devolucion en superavit a los pasajeros, demostrando asi que se
cumplié con las normas y en pro de la atencion al cliente.

iii) Al haber realizado el pago correspondiente y en demasia, no existen motivos para continuar
con el proceso administrativo contra AMASZONAS S.A., se ha procurado por todas las vias de
comunicacién (teléfono celular y correo electrénico), lograr un acuerdo con el usuario, el cual
evité concretar el mismo, por ello se interpone Recurso Jerarquico demostrando el
cumplimiento de una responsabilidad en exceso en favor de los reclamantes, ademas que del
analisis a la Resolucién Revocatoria notamos una falta coherente de fundamentacion legal y
motivacién de la aceptacion a dicho Recurso, evidenciandose hechos no descritos en la
Reclamacién Directa y ni en la Reclamacion Administrativa, elementos que lo vician de nulidad.

9. A través de Auto RJ/AR-029/2019 de 13 de agosto de 2019, el Ministerio de Obras Publicas,
Servicios y Vivienda admitid y radicé el recurso jerarquico interpuesto por Gonzalo Suarez
Maldonado, en representacion de Compaiiia de Servicios de Transporte Aéreo Amaszonas S.A.
— AMASZONAS S.A., en contra de la Resolucién Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 59/2019
de 5 de julio de 2019 (fojas 86).

CONSIDERANDO: Que a través de Informe Juridico MOPSV-DGAJ N° 647/2019 de 22 de
noviembre de 2019, la Direccion General de Asuntos Juridicos de este Ministerio, producto del
analisis del recurso jerarquico que ahora se examina, recomendé la emision de Resolucion
Ministerial por medio de la cual se rechace el recurso jerarquico interpuesto por Gonzalo
Suarez Maldonado, en representacién de Compafiia de Servicios de Transporte Aeéreo
Amaszonas S.A. — AMASZONAS S.A., en contra de la Resolucién Revocatoria ATT-DJ-RA RE-
TR LP 59/2019 de 5 de julio de 2019 y, en consecuencia, se la confirme totalmente.

CONSIDERANDO: Que analizados los antecedentes del recurso jerarquico motivo de autos y
de acuerdo a lo expuesto en el Informe Juridico MOPSV-DGAJ N° 647/2019, 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.
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establecen entre los principios generales de la actividad administrativa el de verdad material,
que dispone que la Administracién Publica investigara la verdad material en oposiciéon 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. Una vez expuestos los antecedentes y el marco normativo aplicable al caso, corresponde
sefialar que en cuanto al argumento de AMASZONAS S.A. a que /a ATT resolvio en la
Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TR LP 68/2019 rechazar la
reclamacién administrativa presentada por Israel Feliciano Rivero Miranda por si mismo y a
nombre de Cristian Beltran Condori de Rivero, Regina Trinidad Rivero Beltran y Mariana
Inés Rivero Beltran contra AMASZONAS S.A. La empresa ha obrado de buena fe en todo
momento, pese a que la pérdida del vuelo fue un descuido total y absoluto de los pasajeros, ya
que el usuario vulner6 las normas establecidas para realizar vuelos internacionales, llegando en
forma posterior a las dos horas dispuesta en la normativa vigente y posterior a su "check in”
antes de ir a sala de embarque, procedié a ingresar a un snack, liberando de responsabilidad al
operador. Atn asi, AMASZONAS S.A. obré de buena fe en todo momento realizando el
reembolso de los pasajes por un tema de atencion al cliente y conciliacién mediada por la ATT.
La Compariia actué en adecuacion a la normativa vigente con los usuarios, sosteniendo varias
reuniones con el usuario en las oficinas de Cochabamba ademas de varias comunicaciones, en
las cuales se informé que se procederia a la devolucion de los pasajes segun los parametros
que la Ley ampara, por un tema de atencién al cliente; corresponde sefialar que la ATT, en el
recurso de revocatoria evidencié que no se efectud un analisis integral de lo acontecido, puesto
que se rechazd la reclamacion administrativa por un supuesto incumplimiento del tiempo
requerido para cumplir con los requisitos de un vuelo internacional de conformidad a la
normativa regulatoria, lo que llevé a concluir que el operador se encontraria liberado de
responsabilidad, sin haberse efectuado mayor andlisis respecto a la decision del reclamante de
haber optado por no viajar, a su solicitud de devolucion de pasajes y a la respuesta otorgada
por el operador de que se procederia al reembolso pretendido pero con la aplicacion de los
descuentos respectivos, por lo que la Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-
TR LP 68/2019 carece de motivacion y el argumento es insuficiente.

4. En cuanto a que en adecuacién a las disposiciones emitidas porla ATT y en coordinacion por
correo electrénico con el usuario, el cual remitio su datos generales y bancarios, AMASZONAS
S.A. deposité $us886.- en dos depdsitos, el primero, el 25 de abril de 2019, por la suma de
USD.- 442, 24.- y el segundo efectuado por el monto de USD443.-, comprobantes adjuntos y
con los cuales demostramos haber realizado la devolucion en superavit a los pasajeros,
demostrando asi que se cumplié con las normas y en pro de la atencion al cliente; debe
expresarse que una vez que la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion de Telecomunicaciones
y Transportes emitié la Resolucién Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 59/2019 que acepto el
recurso de revocatoria planteado en contra de la Resolucion Administrativa Regulatoria ATT-
DJ-RA-ODE-TR LP 68/2019 revocandola totalmente en mérito a que el ente regulador admitid
no haber considerado los argumentos del reclamante acerca de que se le vendié un pasaje
para su bebé de un afio y cuatro meses con la categoria CHILD, lo que le hizo notar la propia
aerolinea en La Paz, siendo que debia ir como BABY, por lo que no habia asiento para ella en
el vuelo al que pretendian recorrer sus pasajes; a que de acuerdo a conversaciones y correos
electronicos con personal de AMASZONAS, Jesus Vicente acepto la devolucion del importe de
los pasajes con el correspondiente descuento, lo cual fue aceptado; pero no se llegd a un
acuerdo, porque no se confirmé una fecha para el desembolso de la devolucién; a que el
reclamante opté por no viajar, por lo cual exigia la devolucion del pasaje de ida y vuelta, mas el
costo del viaje de Cochabamba a La Paz; no estando de acuerdo con la respuesta otorgada por
el operador y pidié la devolucién del monto de los pasajes comprados aspecto rechazado por el
operador. Por lo que resulta correcta la decision del ente regulador de revocar totalmente la
Resolucién Administrativa Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TR LP 68/2019 con el fin de efectuar
un andlisis integral de la reclamacion presentada a fin de preservar el derecho a un debido
proceso y a la busqueda de la verdad material de los hechos.

5. Con relacion a que al argumento del recurrente referido a que al haber realizado el pago

m corre_spond_iente y en demasia, no existirian motivosl para continuar con el proceso
FO ™ administrativo contra AMASZONAS S.A., y que se habria procurado por todas las vias de
i :Qmunicacion lograr un acuerdo con el usuario, el cual evité concretar el mismo, por lo que se
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interpone Recurso Jerarquico demostrando el cumplimiento de una responsabilidad en exceso
en favor de los reclamantes, ademas que del anélisis a la Resolucion Revocatoria notamos una
falta coherente de fundamentacion legal y motivacion de la aceptacion a dicho Recurso,
evidenciandose hechos no descritos en la Reclamacion Direcla y ni en la Reclamacion
Administrativa, elementos que lo vician de nulidad; corresponde sefialar que el usuario
reclamante expresamente rechazé el monto unilateralmente establecido por AMASZONAS S.A.
como devolucion, por lo que al no haber un avenimiento entre las partes y al haberse
constatado la falta de una debida motivacion y fundamentacion en la Resolucion Administrativa
Regulatoria ATT-DJ-RA-ODE-TR LP 68/2019 al haberse omitido aspectos esenciales de la
reclamacion presentada por el usuario se afecto el debido proceso, es correcta la de
determinacion de revocar la misma.

6. En consideracion a lo expuesto, en el marco del inciso b) del articulo 16 del Decreto
Supremo N° 0071 y del inciso c) del paragrafo |l del articulo 91 del Reglamento aprobado por el
Decreto Supremo N° 27172 corresponde rechazar el recurso jerarquico planteado por Gonzalo
Suarez Maldonado, en representacion de Comparfiia de Servicios de Transporte Aéreo
Amaszonas S.A. - AMASZONAS S.A., en contra de |la Resolucién Revocatoria ATT-DJ-RA RE-
TR LP 59/2019 de 5 de julio de 2019, emitida por la Autoridad de Regulacién y Fiscalizacion de
Telecomunicaciones y Transportes y, en consecuencia, confirmarla totalmente.

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

RESUELVE:

UNICO.- Rechazar el recurso jerarquico planteado por Gonzalo Suarez Maldonado, en
representacion de Compafiia de Servicios de Transporte Aéreo Amaszonas S.A. -
AMASZONAS S.A., en contra de la Resolucion Revocatoria ATT-DJ-RA RE-TR LP 59/2019 de
5 de julio de 2019, emitida por la Autoridad de Regulaciéon y Fiscalizacion de
Telecomunicaciones y Transportes y, en consecuencia, copfirpiarla totalmente.

Comuniquese, registrese y archivese.

RO

3
& o
@?}E;DOW
&
Mana

9 __y(;uniu? o 7
K\f‘n =1
- == —

www.oopp.gob.bo
Av. Mariscal Santa Cruz, Esq. Calle Oruro, Edif. Centro de Comunicaciones La Paz, 5° piso, teléfonos: (591) -2-
2119899 — 2156600




	Page 1
	Page 2
	Page 3
	Page 4
	Page 5
	Page 6
	Page 7

