Ministerio de Economia .
Denuncia de defensa del consumidor

Estado

En curso

Motivo del estado
N/A

Nombr ante

\PALIDAD DE JUNIN J.!

—MM

CUIT .
I

Documento

Sexo
Masculino

reo electrénico

Fecha de nacimiento

Fuente
Portal

Asignado a
Junin (BA)

Sexo
Masculino

Expediente
N/A

Rubro
SERVICIOS - Servicios de transporte aéreo | Transporte aéreo de pasajeros

Motivo
Cancelacion o supresion de vuelos

Teléfono Prefijo

Teléfono Niimero

Domicilio del denunciante

Altura




Piso
N/A

Wamento
Cédiio postal

Jurisdiccion del denunciante
JUNIN, Junin, Buenos Aijres

Monto del reclamo
N/A

Asignar a
N/A

Edad del denunciante
¢Denunciante es titular?
Si

¢Denunciante es usuario?
Si

Nombre y apellido del titular
N/A

Datos del reclamo

del producto o servicio



Explicacion del problema
Me dirijo a ustedes a los efectos de denunciar y solicitar su intervencion en la controversia|que s¢
genero entre las empresas que he realizado el reclamo correspondiente de compensacién por
vuelo cancelado y reprogramado, GOL LINHAS AEREAS S.A. cUIT I
DESPEGAR.COM.AR S.A. CUIT I :' que suscrive [
cumento Nacional de Identidad Nro.icon domicilio en [ GG

de la ciudad de Junin, Provincia de Buenos Aires, con domicilio virtual mail
por el resarcimiento del dafo producido.
Tickets aéreos Nro.

CODIGO DE RESERVA D

v I

y I (\/UELO
ORIGINAL: , GOL vuelo nro i) Brasilia BSB (Brasil) Aeropuerto Presidente
Juscelino Kubitschek con destino a Buenos Aires EZE (Argentina) Aeropuerto Buenos Aires Ministip
Pistarini Ezeiza, cancelado y reprogramado sin aviso).
Con fecha | '<:'izo ! reclamo por vuelo cancelado y reprogramado solicitando
compensacion, por mail a DESPEGAR. COM en la pagina oficial: www.despegar.com.ar /Mig Viajeg /
Consulta, la cual me contesta:
“Buen dia, estimado Esperamos, te encuentres bien, junto a los tuyos. Verificando tu consulta, td
informamos que en este caso cualquier reclamo sobre costos extras que tuviste que asuer por
reprogramacion la debes realizar directamente con la aerolinea, ya que todo este tipo de dambiog
involuntarios los avanza directamente la aerolinea correspondiente, lamentemos no poder|
ayudarte en este caso. Deseamos tengas un excelente dia. Te recordamos que por la herramienﬁﬁ

L L~

de Mis Viajes puedes autogestionar cualquier solicitud respecto a esta u otra reserva
I Soicitu N Sc odjunta como ANEXO el Mail original.
Ante la respuesta de DESPEGAR.COM, realizo con fecha | ¢! reclamo
correspondiente a la aerolinea GOL LINHAS AEREAS, por mail, Reclamo Nro. [ . 'a cual
contesta:

“Verificamos que la reserva bajo el localizador -fue emitida por agencia. Destacamps que
por tratarse de una emision realizada por un tercero, y debido a acuerdos comerciales y sistema
diferenciados, cualquier certificado, asistencia o reembolso debe ser solicitado directamente al
emisor del billete, que es quien posee la responsabilidad directa sobre el itinerario. Recomendanyjos
que se comunigque con la agencia de viajes.” Se adjunta como ANEXO el mail original.
Se deja constancia que tanto la aerolinea y Despegar NO me asistieron en los aeropuertos, Liegue
al Aeropuerto de Brasilia en la Zona de Preembarque de vuelos Nacionales y no me dejaron
ingresar a la Zona de Preembarque de vuelos Internacionales, sin asistencia y sin saber que habfan
cancelado el vuelo y reprogramado el itinerario, sin aviso alguno. Con respecto a la compensacian
dejo constancia que tuve que utilizar mis pases de salas vip para poder asistirme, lo cual me
consumieron los pases existentes con un costo aproximado de 39 délares cada uno. Se adjunta
Certificado Unico de D|scapac1dad CuD.

Solicité la compensacién econémica correspondiente por los dafos y perjuicios ocasionadas por
cancelacion de mi vuelo, segln lo establecido en la normativa vigente.
Atentamente.

]

DNI: I

Nimero de Teléfono: N
Mail: I

Pretensiones |
Aplicacion dafio directo Art. 40 bis, Ley 24.240 ‘

[sY)

Explicacion de pretensiones
N/A

Modalidad compra
Internet / App




Jurisdiccion de contratacion
AEROPUERTO INTERNACIONAL EZEIZA, José M. Ezeiza, Buenos Aires

Jurisdiccion de entrega / uso del producto o servicio
JUNIN, Junin, Buenos Aires

Proveedores

0

Bl Linhas Aereas S.A.
]

Despegar.com.ar 5.A.

Datos del titular del producto o servicio
Nombre del titular
N/A

Apellido del titular
N/A

Tipo Doc. del titular
N/A

Nro. Doc. del titular
N/A
Reclamos adicionales / Documentos

¢Denunciante reclamé ante los proveedores?
N/A

Nimero de reclamo del proveedor



:Denunciante reclamoé ante otro organismo gubernamental?

N/A

Nombre del organismo gubernamental ‘
N/A |
Estado del reclamo ante un organismo gubernamental

N/A

Namero de reclamo del organismo gubernamental i
N/A |
Documentos

CERTIFICADO DE DISCAPACIDAD CUD 571.47 KB
CONTESTACION 2 LINHAS AEREAS GOL.pdf (152,34 KB)
ITINERARIO voucher_flight DESPEGAR COM AR SA.pdf (32.99 KB)

]
]
I
B Rcsouesta de DESPEGAR COM.pdf (201.52 KB)
Respuesta de GOL Lineas Aereas.pdf (180.64 KB)
)N TICKET GOL.pdf (175.82 KB)
Boarding (143.56 KB)
Factura DES M Ticket Aereos.pdf (13.97 KB)

GOL Linhas Aereas S.A., Despegar.com.ar S.A.

Comentarios (1)
portal.autogestion
Su caso ha sido derivado para su tratamiento. Para conocer la autoridad que llevara adelante su

caso ingrese a la pestana "Datos de la solicitud". Verifique periédicamente la casilla de correo
electronico asociada a su cuenta de usuario.

—
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Ministeriode | &

la pagina WEB: www.argentina.gob.ar/andis

S, ") Buenos Aires
alud f'_*’};" La Provincia

e st e

Loy N 22,431

1Po v nro ooc: [ veeurcul I FvAcivenTO: I

} s
| DIAGNQOSTICO: Hipoacusia neurosensorial, bilateral

DIAGNOSTICO FUNCIONAL:

| FUNCIONES CORPORALES: ©2301.3 b2400.3

| ESTRUCTURAS CORPORALES: s260.883

1
ACTIVIDAD / PARTICIPACION: d3410.23 d115.23 d9202.33 d730.33 d910.23 d9205.33 d160,23 d355,33 d3504.33 d6200.2Q

FACTORES AMBIEMTALES: 01251.+2 £310.+2 355,42 £2501..3 5502.+4 ¢5601,+4

ORIENTACION PRESTACIONAL: j !
|- PRESTACIONES DE REHABILITACION
1

| VENCIMIENTO: 07/6/2032 T |

i ACOMPANANTE: NO {“En los casos que se indique Si, el titular del CUD podra oplar enlrg viajar $0f0 0 acompariado”|

IE:PLUG_AR Y_I_:ECHA DE EMISION: '

] i 1 4 "
I Lugar: Junin rtcf_?i e r;rnrs.ra_;rr .'.?TIC:':IZHOZZ

[EME_'EEEJCHFBE L.A_.-JETA EVALUADORA DE DISCAPACIDAD DE: |

r Junta Evaluadora de Junin

e ——————————r el e s e et b e}

[ PROFESIONAL PROFESIONAL ; PROFESIONAL | |

=

Firma y sello

Firma y sallo
i loborativ
—

¢ 8 Buenos AiretLey N° 22.431
il i 13 SRS Ay e CIOAL | -

i i 3 TIFICADO DE DISCAPACIDAD L f.
LER | .. ./ NRO.CERTIFICADO DE DISCAPACIDA

ARG-02-D0073TATIA- 20220807 - 2042060 7-38 431

TIPOMNRO DOCUMENTO FECHA DE NACIMIENTO

I “En los casos que se indique S el titwlar del CUD podrd op)

lentre viafar solo o acompadado”

Junta Evaluadora de Junin
EMITIDO POR

A T 5 TSI
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despegar

N® der

Rio de Janeiro (BR) |

| Usa este numero para gasfionar tu resernva con D

Pasajeros

WA

oom. N I

Shi3sm

3hém

Dom. IR

Ih3sm
Bl

Econdrica

rvas desde nue

iajes para planificar, asesoraf

ciar sobretu viaie |
MO S B it Vigje.




' despegar

e de reserva: [INNENEGEGE

Politica de cambios y cancelaciones

Cambio de fecha o itinerario
5 Que pasa si quiero cambiar el pasaje antes del viaje?
seifings 1o cobsara § 3759467 96 como i

anire ambos.

s fieenca de

B Laueita £ SRl NURVG G5 TS ol Oue =g

2 Que pasa 51 quiero camblipr algune de los tramos del vuslo y ya tomé el primer avien?

L& asrolinea e cobwara 5 375967 98 como penalidad par el sambic, Tend en cuspta que 9 e pEsaEE nuevo es mds aans gue o onginal, deberds suman s diferencii de
tarifas snire ambes.

& Qud pasa sl no me prasontd en el asropuerto v guiero cambiar ¢l pasaje?

L& aerclinga te cobrard § 375967 .98 como penalided por &l cambe y § 380637 14 por rie presentarte. Tend en
original, deberds sumar |3 diferencia de tarifas entre ambos, Ademas, it viale tane mas de uniramo, 1a aerolinea podria cancelars

que of ol pasais nugvo o mas tar que 8l
Irarmes sigulantas

Cancelaclon

2Queé pasa sl guiero cancelar el pasaje antes def viaje?
Ef costo del pasaje no es reembaolzable. Esto incluye a los impuestos v las percapoonas que apliquen.

£ Qué pasa si quiero cancelar alguno de fos tramas del vusio y ya tomé ef primer avion?
El coslo del pasaje no es reembolzable. Eslo incluye a los Impueslas v las percepciones que apliquen,

& Qué pasa si no me presenté en el asropuerto v quiero cancelar el pasaje?
El costo del pasaje no es reemboisable. Esto incluye a los impuestos v las percepciones gue apdiguen.

L S lndmades a6 apkean a os
cambing v cencalagnng

5 O BEPVIG SEHE

Politica general de vuelos combinados o de tickets diferentes

4 Que pasa si quiere hacer un cambilo o cancelacion o si tengo una reprogramacion en vuslos combinados o de tickets diferentes?
En vuelos combinados o en reservas que incluyan hickets diferentos, como lag potitioes de cs
separado, ya gue estes pasajes son amilidos de Tuima independiente, Es imporanis g
algunc de los vueles. Tené en cuenta gue nilas derolineas nl |a rompadia totran asurgir costos asouiados a reprogramacionss, o
&n caso de la pérdida de uno de los vuelos o gus la modificacidn de une de los 1 > nlests <bastado dal olro,
LL6mo sé que tengo este tipo de vuelo?

Podes saber si elegisie estos tickets al principso Jdel page, s Waves de la silaracion
somprar, te recomandamos revisar of eauipsie inchuide en cada ticket, las polit

(O Recorda tagar al acropusiic 3 horas antes del hosario da salida de fu wsdc.

iGestiona tus reservas desde nuastra app de | P ingresa a Mis Viajes para planificar. asesorarle y
Despegar! Duenonble an S o 2 encontrar mas Informacion sobre fu viajs.
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i B COMPROBANTE ELECTRONJCO
o I;.r'»._ ,:‘, Y ’_-_'-..- ‘tﬁ_n e
C; co p e E:} (@]
DESPEGAR.COM.AR SA I Factura _
Tel: NN Buenos Aires [ NNEGz<zNG
VA Responsable Inscripto culT: I
] Inicio de Actividades: [ N NN
Ingresos Brutos: | NEGczNG
Senores: NN I B
CUIT (Cod. Doc. 80):
Domicilio: Buenos Aires.Junin.
Condicidn Impositiva: Consumidor Final
DESCRIPCION IMPORTE
Servicios de transporte ARS 1,057,315.88
Servicios conexos al transporte Internacional (cargo de emision) ARS 124,693.20
Importe total factura; ARS 1,182,009.09

"o« Peso Argentino Uno millon ciento ochenta y dos mil nueve con 08/100

- Gol - #Tkt [N
- Gol - #Tkt I

Reserva

Reserva [INNEGNGNG - /-rco -
Régimen de Transparencia Fiscal al Consumidor (Ley 27.743)
IVA Contenido: ARS .00

147 Teléfono Gratuito CABA, Area de Defensa y Proteccion al Consumidor
A Ul N o —

Forma de Pago:
Tan 2dli

(] Fecha de Vto. de CAE: NN

Comprobante Autorizado
Esta Administracion Federal no se responsabiliza por los datos ingresados en el detalle de la operacion

RS Pag. 171 cAe: NN
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SE PRESENTA. FIJA POSICION. INFORMA., SOLICITA SE CITE.

SR. DIRECTOR
DIRECCION PROVINCIAL DE DEFENSA DE LOS DERECHOS DE LAS Y LOS CONSUMIDORES

Y USUARIOS MINISTERIO DE PRODUCCION, CIENCIA E INNOVACION TECNOLOGICA
S / D

Ret. Expte.:

C/ DESPEGAR.COM.AR S.A.”

De mi mayor consideracién,

- - - en mi caracter de apoderada de

DESPEGAR.COM.AR S.A., (en adelante “Despegar”), conforme lo acredito con copia del pod¢

general que acompaiio al presente, Yy que declaro bajo juramento es fiel a su original, que

encuentra vigente en todos sus términos, constituyendo domicilio en d
CABA y electrénico para el presente expediente en _, con [copia |p
I o pcsenio y respetuosamente digo:

1. OBIJETO.-
Que vengo por medio del presente, en tiempo y forma de ley,

presentarme y fijar posicién respecto del reclamo incoado por el Sr. I I

2. FIJA POSICION,

En principio es importante aclarar en el servicio prestado por m

representada, Despegar es una agencia de viajes, quien actia como intermediario entre e

&




usuario y los proveedores de servicios. En su calidad de intermediaria, Despegar, informa
acerca de las caracteristicas de los itinerarios, gestiona las solicitudes de reservas, recauda los
valores correspondientes a las tarifas y le apoya en la blisqueda de soluciones en caso de

presentarse una inquietud o un inconveniente.

Es por ello que decimos que cuando un consumidor contrata algiin

servicio de turismo por intermedio de mi mandante, el usuario celebra dos o mas contratos:

1) El de intermediacion, que es el que obliga a Despegar como proveedor
de servicios de intermediacion;
(ii) El contratado efectivamente por el usuario, que obligé directamente a

los proveedores del servicio, en este caso, Gol Linheas Aéreas.

Es necesario aclarar, que Despegar no tiene ninguna injerencia en
los servicios ofrecidos por los proveedores, no presta los servicios en cuestién y, por lo tanto,
no le es posible determinar o modificar las penalidades o las reglas tarifarias asociadas a estos

servicios.

El régimen tarifario, las penalidades, y 1as posibles excepciones que
puedan ser otorgadas al consumidor, son exclusivamente establecidas por cada prestador de

servicios turisticos, sin la intervencion de Despegar.

Esto estd informado en los términos y condiciones (en adelante, “T
y C") que el usuario debe leer y aceptar antes de realizar la compra, los cuales rezan:
“REPROGRAMACIONES, DEMORAS Y/0 CANCELACIONES DE VUELOS: Por razones ajenas a
DESPEGAR.COM, las Compaiifas Aéreas podrian modificar ciertas condiciones de los vuelos como
horarios, fechas o itinerarios; podrian demorarlos y/o reprogramarlos y/o cancelarlos. El
transportador estd habilitado a realizar modificaciones en los vuelos programados, en tanto las
comunique a esta autoridad aerocomercial conforme la regulacién aplicable y DESPEGAR.COM
no tiene ninguna injerencia ni intervencioén en relacién con las modificaciones que podrian sufrir
los vuelos. De producirse alguna de estas variaciones antes de las 24hrs. de salida del vuelo, por
instrucciones del proveedor final, DESPEGAR.COM le informard las alternativas disponibles y sélo

procederd a confirmar las modificaciones con su expresa confirmacién o aceptacién previa.



Cualquier reclamo, demanda o denuncia por la prestacién del servicio escogido deberd sef
dirigida a la Comparifa Aérea. Recuerde que son las Compaiiias Aéreas las que prestan el servicil
de transporte. Dentro de las 24 hrs. de la salida de su vuelo DESPEGAR.COM no puede realizalf

gestiones sobre los Pasajes Aéreos.”

Al margen de lo expuesto, Despegar informa que, ¢! [ NI J

2025, el Sr. INNEEER N B :<:)iz6 a través de Despegar la reserva n.2 1

para un paquete que incluia vuelos operados por Gol Linhas Aéreas y alojamiento en el
I (R0 de Janeiro). Tanto el vuelo de ida como el alojamiento fueron utilizados

por el denunciante sin inconvenientes.

Previo al regreso, el vuelo original Gol - con salida el 25 dg
I (. cancelado y reprogramado por decisién unilateral de la aerolinea.

Despegar comunicé esta informacién al pasajero, y confofrme Ig
establecido en los Términos y Condiciones (TyC) aceptados por el cliente, indicé que debia
canalizar cualquier reclamo, asistencia o compensacién directamente ante Gol Linhas Aéreas
ya que las modificaciones involuntarias dentro de las 24 horas previas a la partida s6lo pueder
ser tratadas por la linea aérea, en su carcter de proveedora y responsable operativa de

servicio de transporte aéreo.

Prueba de ello es la siguiente captura de imagen que se adjjunta a

presente:




Asanmn: Hibss st SR momsnns o fo voeks - Ko o, [N

I v cambio de Gitimo

momeanto en fu vueio

T cortamoe qud podes baoer e sty wh

Contacta la Gol para entender qué pass,

Si ya pstés on ol seropuerte o en caming, difgite al mestrador de b
aorolinea para obfener mas informacion.

Tal como surge del sistema, el correo enviado figura en estado

LEIDO por el denunciante:

Asimismo, se adjunta la respuesta brindada por la aerolinea Gol:



.

¢« @B O E &8 08 6 m

Respuesta final - Solicitud de compensacion por cancelacian de vuei_ 4

|

BN o ) PR TrBndoma Ay It ¥ I ASROE SNORIETAE 1. onELE

ST B O §a BVEITRA AT

{ o 1

5 o G ARAC coldn FLNnaIas 3 sakoa 2Ees spe B CarOSaes © Mo ag:
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COMZARGeNEE 43 MokRTha, PO 1 pidemos myumr que ciar

Goaciuisen uljstiva

intervino en el proceso

se le fueron informando en tiempo y forma las modificaciones realizadas por la ae
quien, como ya se mencioné més arriba, es la duefia de los tickets y es quien establece Idk

condiciones de los mismos.

responsable por la ejecucién operativa del vuelo, ni por alteraciones, demoras, cancel:

reprogramaciones o

correspondiendo exclusivamente a la aerolinea responder y atender cualquier reclam

naturaleza.

reprogramacion del vu

Gol Linhas Aéreas, se informa que cualquier pretensién de resarcimiento econémicd

24 S0 BOLRPAE. S Tt s SNCOOAKS. (0T L0 CORTSHEN- Ty O] Linrdie B e i s A Lares o

Despegar, en claro cumplimiento de su rol de intermediarig,

de compra y envio de la documentacién al denunciante, como fambiéh

Tal como surge de los Términos y Condiciones, la agencia no df

eventuales compensaciones que surjan de contingencias

En consecuencia, y dado que la alteracién y pc

elo de regreso fueron dispuestas en forma unilateral por la ae

8 IMTAN RNAE 20N hE MARNANEM 0. 505 e IR 1 s e S guen 4t Tl Se

rolineg,

acioney,

8 o

oot

"

ajenay,
o de tdl
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compensacion por gastos o indemnizacién debera ser canalizada ante la aerolinea operadora
¥y, en su caso, las autoridades aeronduticas competentes, no correspondiendo responsabilidad

alguna a Despegar en relacién a los hechos motivadores de este reclamo.

3. SOLICITA SE CITE.

Se solicita se cite a Gol Linheas Aéreas, a los fines de que la misma
se expida respecto del objeto del reclamo incoado por el denunciante. Se adjuntan datos de

contacto a continuacién:

GOL LINHAS AEREAS SA.; cUIT: I Cerrito

4. PETITORIO.

Por todo lo expuesto, solicito a esta Direccion:

a) Se me tenga por presentado en tiempo y forma de ley.

b) Se tengan planteadas las cuestiones expuestas en el presente.
c) Se cite a Gol Linheas Aéreas.

d) Se archive sin sancion alguna a mi mandante.

Despegar.com.ar S.A.



g

Corresponde a Expte
Junin, I -

| ADMISIBILIDAD CONSUMIDOR HIPERVULNERABLE {
OTORGA PLAZO PERENTORIO

Conforme articulo 3, decreto7647/70 Y articulo 2, articulo 3, articulo 4, articulo 3() ley
13.133.-

Visto la denuncia, la documentacién acompaiiada, la normativa vigente y lo expresado en
reiteradas oportunidades por la jurisprudencia en la cual se hace referencia a los fines
enunciados por el denunciante; existiendo prima facie relacién de consumo en un todp de
acuerdo con lo normado por la Ley Nacional 24.240,

Visto la Resolucion 139/2020 del Ministerio de Desarrollo Productivo, Sdcretaria de
Comercio Interior, que en su articulo 1°- Establécese que a los fines de lo previsto i el
Articulo 1° de la Ley N° 24.240 se consideran consumidores hipervulnerables, |a aqugllos
consumidores que sean personas humanas Y que se encuentren en otras situaciones de
vulnerabilidad en razén de su edad, género, estado fisico o mental, o por cir¢unstangias
sociales, economicas, étnicas y/o culturales, que provoquen especiales dificultades para ejafcer
con plenitud sus derechos como consumidores, corresponde declarar la admisibilidad|del
presente reclamo y dar inicio a la instancia sumarisima, conforme ¢l Articulo 3 inc. a) de la
Resolucidn 139/2020; por presuntas infracciones a las disposiciones de la ley 242404 su
Decreto Reglamentario Ley Peial 13.1333 y concordantes.-
SE DISPONE:

En este acto, otergar a las denunciadas un tinico plazo perentorio e improrrogable
de cinco (5) dias habiles a fin de que se expidan sobre las manifestaciones vertidas pt]’ el
denunciante mediante un analisis concreto del caso y formulen propuesta contiliatofia:
bajo apercibimiento de considerar cualquier conducta dilatoria como un agravamante de tracto
indigno previsto en el art. 8 de la Ley 24240 y proceder a formular! auto de imputacion. Lo
dispuesto halla sustento en los arts. 1°, 8, 41, 44 y ces. de la Ley 24.240 de Defensa [Hel
Consumidor; arts. 46, 47, 48 y ccs. de la Ley Pcial. 13.133; Resolucién 13 9/2020; y hart.29de
la Ordenanza Municipal N°® 4584; y demés legislacion aplicable a la materia.

Visto y considerando la DISPOSICION NRO. 2/2020 de esta D.G.D.C.y U, la Ifey
provincial 15230 y su Dto. Reglamentario 428/2021, la Resolucién 274/2021 della
Secretaria de Comercio Interior, art. 3 inc e) gestionar la constitucion de domicilfos
electronicos de proveedores de bienes y servicios y, art. 4, donde|se consideran Vali(]ﬂas
todas las notificaciones que se cursen en el marco de los procedimientos administrativips

llevados a cabo por la Ley 24240, se resuelve requerir a los apoderados, representantgs.




autorizados y abogados que hayan presentado y aun esté en resolucion la actuacion, como
aquellos que sean requeridos por nuevas actuaciones, deberan constituir domicilio electrénico
enviando nota de estilo a|jj | G -

Vencido el plazo otorgado en este acto y; no habiendo las partes arribado a un acuerdo o
ante el silencio de las denunciadas, celebrada la audiencia conciliatoria digital como tltima
oportunidad procesal para conciliar posiciones con el denunciante, la incomparecencia
injustificada a la audiencia de conciliacién y/o el incumplimiento de los acuerdos
homologados, se consideran violacion de la Ley 24.240, lo que impulsara el dictado de auto de
imputacion y el despacho de las presentes actuciones al Juzgado de Faltas N° 1, Autoridad de
Aplicacion en turno, a efectos de que estime si es procedente aplicar las sanciones que pudieren
corresponder y/o se ordene el resarcimiento por los dafios sufridos por la presunta infraccion a

las normativas supra expuestas.-

Notifiquese digitalment 1ental.-
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Estimados,
Por medio del presente, me presento en el reclamo de referencia en mi caracter de apoderada legal

de Gol Linhas Aéreas S.A.
caso y brindar una respuesta adecuada, solicito qug

A fin de poder acceder a los antecedentes del
e reserva correspondientes al reclamo.

me remitan el nimero de ticket y el cédigo d

Adjunto a este correo el poder que acredita mi representacion.

Quedo a disposicidn por cualquier informacion adicional que consideren necesaria.

Saludos cordiales,

|
ABOGADOS
o

I <o Aires - Argentina
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OMIC Junin:
Estimadas/os se deja constancia que he realizado una sola denuncia en

TAD (se adjunta print de pantalla) y se registré bajo el niimero

Con fecha_ recibo un mail de la casilla de correo:
mismo perteneciente a Defensa del Consumidor de Ia Provincia de Buenos Aires, el cual me noti
Junin me otorga el namero de Expte. [ N

= Dejo constancia y vuelvo a reiterar que ese fue todo el procedimiento administrativo que se realizo.

Defensa al Consumidor dependiente del Ministerio de Economja de la Nacién por
con fecha

(se adjunta print de pantalla del mail r ibo), el
ica que el caso fue derivado a la OMIG Junin. Yjla OMIC

Quedo atento a sus comentarios.

Atentamente.




! Bandeja de entrada: I I - Outiook

§® Outlook

RE: Corresponde Expte ||| EGzN

Desde I NN T
Fecha NN

Para  Notificacion Digital -

Estimados, buenos dias,
Les pido perdén por la confusion.

Por parte de Despegar no va a haber ofrecimiento. Me indica mi mandante que |as

reprogramaciones/modificaciones son gestionadas unilateralmente por la Aerolinea, duefia del tickef,.

Despegar no presta el servicio ni puede tomar decisiones sobre los vuelos.

Saludos

pe: Notificacion Digital GG
Enviado: lunes, 27 de octubre de 2025 11:12

pare: N N

Asunto: RE: Corresponde NG

Estimada es el expte de || N I . <s en ©' ove ud dijo que habia gestionado el reclamo
erroneamente en Il LA PLATA. el numero de ventaniila unica es I UD YA CONTESTO
vismo Y ME INFORMO EL [l QUE GESTIONABA EL RECLAMO.

ATTE

DRA I

pe: I I

Enviado: lunes, 27 de octubre de 2025 10:20
Para: Notificacion Digital
Asunto: RE: Corresponde

Estimados, buen dia,

¢Podran brindarme el nombre del consumidor? No nos consta en nuestro sistema interno ese num
expediente.

Saludos,

EN EL

bro de

112



Bandeja de entrada: ||}l - Outlook

De: Notificacion Digital
par: I I
Asunto: Corresponde Expt-

CEDULA DE NOTIFICACION
SR. DESPEGAR

Corresponde Expte_

Junin, 24 de octubre de 2025 -

Visto, la denuncia realizada y la notificacién debidamente diligenciada, esta Direccion entiende que
corresponde INTIMAR a las denunciadas GOL LINHAS AEREAS S.A. Y DESPEGAR.COM.AR por un ULTIMO

PLAZO UNICO Y PERENTORIO por el término de setenta y dos (72) horas habiles a presentar por escrito un

analisis concreto del caso y formulen propuesta conciliatoria; bajo apercibimiento de considerar cualquier
conducta dilatoria como un agravamante de tracto indigno previsto en el art. 8 de la Ley 24240 y proceder a

formular auto de imputacién. Notifiquese.-

-DIRECCION GENERAL DE DEFENSA DE CONSUMIDORES Y USUARIOS

Dra. I I

Area Legal
Municiplalidad de Junin, BA

Direccion General de Defensa
de los Consumidores y Usuarios

2/2




T

Buenos Aires, 3 de noviembre de 202

A la Oficina Municipal de Informacion al
Consumidor de la Ciudad de Junin, Provincia
De Buenos Aires.

S / D

Denunciante:

De mi consideracion;

Me dirijo a Ud. en mi caracter de apoderado de GOL LINHAS

AEREAS S.A., en adelante GOL, conforme surge del poder que me fuera otorgadp,

el cual se encuentra vigente y que pongo a vuestra disposicion, con domicijlio en |la

s I 2! Federal y constituyendo domicillo
electrénico sélo a los fines del presente en [N . - 'os fines

plantear la incompetencia en razon de la materia y del territorio del organismo a|\v.
cargo para entender en la denuncia de la referencia y, en subsidio, de [formular

descargo.

l.- PLANTEA INCOMPETENCIA EN RAZON DE LA MATE RIA.

El art. 63 de la Ley 24.240 establece que |la materia aefonautita

resulta ajena al ambito de aplicacion de dicha norma. A mayor abundamiento se dgja

constancia que el Decreto 565/08, veto el art. 32 de la Ley 26.361, por medio dejla
cual se reformé la Ley 24.240 de Defensa del Consumidor. En virtud deello, el art. $3

de la Ley 24.240 guarda plena vigencia.




Por otra parte, se deja constancia que, de conformidad con los
articulos 116 de la Constitucion Nacional y 198 del Codigo, debera ser determinada
por el Poder Judicial de la Nacién.

‘CONSTITUCION NACIONAL Atribuciones del Poder Judicial-
Articulo 116.- Corresponde a la Corte Suprema y a los tribunales inferiores de la
Nacién, el conocimiento y decision de todas las causas que versen sobre puntos
regidos por la Constitucién, y por las leyes de la Nacién, con la reserva hecha en el
inc. 12 del Articulo 75: y por los tratados con las naciones extranjeras: de las causas
concernientes a embajadores, ministros publicos y cénsules extranjeros: de las
causas de almirantazgo y jurisdiccién maritima: de los asuntos en que la Nacién sea
parte: de las causas que se susciten entre dos o més provincias; entre una provincia
y los vecinos de otra; entre los vecinos de diferentes provincias; y entre una provincia
0 sus vecinos, contra un Estado o ciudadano extranjero.”

‘CODIGO  AERONAUTICO.-Titulo  XI LEY  APLICABLE,
JURISDICCION Y COMPETENCIA (...) ARTICULO 198. — Corresponde a la Corte
Suprema de Justicia y a los tribunales inferiores de la Nacién el conocimiento )%
decision de las causas que versen sobre navegacion a rea o comercio a reo en
general y de los delitos que puedan afectarlos.”

Por lo tanto, la Oficina Municipal de Informacién al Consumidor de
la Ciudad de Junin, Provincia de Buenos Aires deviene en un organismo incompetente
debido a la materia para entender en las presentes actuaciones.

Solicito se tenga presente el planteo opuesto a sus efectos.



Il.- PLANTEA INCOMPETENCIA EN RAZON DEL TERRITORIO.

Asimismo, vengo por medio del presente a efectuar el planteo d]
incompetencia en razon del territorio de la Oficina Municipal de Informacién al
|

Consumidor de la Ciudad de Junin, Provincia de Buenos Aires,

Resulta por demas claro que lo atinente al transportg aéred

internacional de pasajeros se encuentra regido por el CONVENIO PA}RA L

s

UNIFICACION DE CIERTAS REGLAS PARA EL TRANSPORTE ;AERE!

INTERNACIONAL MONTREAL 1999, en adelante Convenio de Montreal de ‘1999,
cual fue ratificado por Argentina mediante la Ley 26.451 y que el mismo fija de mane
clara la pauta para la cuestién de la competencia territorial, al cual a su vez

encuentra adherido casi todo el comercio de navegacion aérea del mundo, |
|

Con respecto a la jerarquia constitucional de los tratadgs
internacionales como lo es el Convenio mencionado, € inde’pendientemeﬁ?te de o
dispuesto por el articulo 31 y 75 Inc. 22 de la Constitucién Nacional, la DoFtrina Ha
manifestado que:

“La supremacia constitucional supone una gradacion jerér?uica del
orden juridico derivado, que se escalona en planos distintos. Los més altgs
subordinan a los inferiores, y todo el conjunto se debe subordinar a la Con'Fﬁtucfd n.
... Ahora bien, el principio de la supremacia llega a la conclusion de que las hormag y
los actos infractorios de la Constitucion no valen o lo que es lo mis;mo, spn

inconstitucionales o anticonstitucionales”. [ NGTNININGEG TDeremo

Constitucional Argentino”, edicion ADIAR, 1972, Pags. 55, 56 y sgtes.).

A su vez el Dr. I I I (‘Régimen cons{tituciomal

de los tratados”) expresa que la obligatoriedad de los tratados esta determinada enel

texto mismo. La eficacia incondicionada del tratado es semejante a la de !cualqu er
|




disposicion constitucional. Admitir lo contrario o desconocer esa norma, equivale a
subvertir el sistema de los arts. 31 y 100 de la Constitucién Nacional, cuyo alcance es
precisamente impedir que normas o disposiciones inferiores puedan obstaculizar la
vigencia de las normas superiores cuando estan en juego derechos protegidos, como
los de nuestra representada. Aparte de las razones légicas apuntadas, milita a favor
de esta postura un elemental principio de responsabilidad del Estado, seglin el cual
éste debe tomar todas las medidas conducentes a dar efectividad en el plano interno
(su jurisdiccién) a los compromisos contraidos con ofros Estados de la comunidad
internacional, como las ha tomado la Nacién Argentina con la sola ratificacién del
Convenio de Varsovia de 1929, del Protocolo de la Haya de 1955 y del Convenio de
Montreal de 1899.

Ademas de la supremacia de la Constitucién Nacional, el art. 31 se
refiere, en su orden de prelacién, a la supremacia del orden juridico federal integrado
por la Constitucién, las leyes dictadas en su consecuencia y los ftratados
internacionales. “El orden juridico federal prevalece sobre el orden Juridico provincial,
incluso sobre las constituciones provinciales. Es una exteriorizacion de la relacién de
subordinacion propia de nuestra forma federal de Estado, que aparece en los Arts. 5
y 31 de la Constitucién”. _ obra citada, Pag. 68, N° 100). El principio
basico del ‘pacta sunt servanda’ obliga a nuestro pais a cumplir con los tratados
suscritos y en vigencia. Lo contrario equivaldria a la denuncia de los mismos.

Asimismo, la materia aeronautica se compone de normas propias,
integradas por Tratados de Derecho Publico y de Derecho Privado en el orden
internacional que rigen la aeronavegacion mundial, como el convenio citado ut supra,

que fijan pautas para el Transporte Aéreo Internacional.



El art. 1 del Convenio de Montreal de 1999 dispuso que: “E!p:resenta
convenio se aplica a todo transporte internacional de personas, equipaje 0 cargs
efectuado en aeronaves, a cambio de una remuneracion. Se aplica igualmente &f

transporte gratuito efectuado en aeronaves por una empresa de transporte aéreo.”

En referencia a esta cuestion, ha dicho el prestigioso Dr.

_ B ouc: ‘E! Convenio de Varsovia rige para aquellos (contratos) e

los cuales segun las estipulaciones de las partes, el punto de partida y el de|desti

estén estipulados en el territorio de dos altas partes contratantes o en el de Una soi
si hay alguna escala prevista en cualquier otro Estado” (“DERECH{
AERONAUTICO", ﬂ- -_omo I, Pag.
371).

seala asimismo el Dr. [ I I cuve 7..) ¢ donvec]o

determina su dmbito de aplicacién sobre la base de una definicién de transporte

internacional elaborada en relacion con la fuente contractual del mismo” (Ob.cif.

Tomo IV, Volumen A, Pag. 541).

En efecto, y teniendo en cuenta lo mencionado ut supra, el Converjjo
de Montreal de 1999 en su art. 33 inc. 1 establece que: “Una accion de indemnizacign
de dafios deberé iniciarse, a eleccion del demandante, en el territorio de umo de Ips
Estados Partes, sea ante el tribunal del domicilio del transportista, o de su oficifia
principal, o del lugar en que tiene una oficina por cuyo conducto se ha celebradolel
contrato, sea ante el tribunal del Jugar de destino. &

Asi, el Juez interviniente en la presente causa resulta ger el gel

w

domicilio legal del transportador que, en el caso de GOL, se encuentra establecidolen

la Ciudad Auténoma de Buenos Aires.




En el caso de las presentes actuaciones, la denuncia debié ser
interpuesta ante los Tribunales del lugar donde se encuentra establecida la sucursal
de la demandada, es decir, la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, y haberse seguido
el tramite de mediacién previa obligatoria regido en la Ley N° 26.589.

La Jurisprudencia ha resuelto que: “Para determinar la competencia,
debe tomarse en cuenta la exposicién de los hechos y el derecho invocado como

fundamento del mismo; salvo cuando se contradicen con la naturaleza intrinseca de

“La competencia se determina por la naturaleza de Ja cuestion...

‘Para determinar la competencia corresponde analizar la esencia

Juridica del acto que es en si constitutivo de la pretensién, el especial contenido de la

relacién sustancial, con prescindencia de la viabilidad de Ia solicitud propuesta y atin

del tipo de proceso elegido para formuiar!a”_

lil.- FORMULA DESCARGO.

En atencién al requerimiento formulado, y conforme la informacion
proporcionada por la companiia aérea GOL Que sin perjuicio de lo expuesto, a todo
evento, vengo por medio del presente a formular descargo.

Atal fin, de acuerdo a la informacién que me fuera suministrada por
mi representada, informo que surge de los registros de GOL la reserva -

emitida por una agencia de viajes.



(.J

Por su parte, se informa que el tramo de ida se desarrollo sin

inconvenientes. No obstante, en el tramo de regreso, correspondiente al vuelo G3

7060, con itinerario Brasilia (BSB) — Buenos Aires (EZE) y salida programada para g
25 de julio de 2025 a las 09:50 horas, el mismo debi6 ser cancelado debido a causgs

ajenas e imprevisibles.

1=
_ P

Obsarvagac,

r

El pasajero fue reubicado en el préximo vuélo a destino, arribanglo

al aeropuerto de Ezeiza a las 16:35 horas del mismo dia.

e



Considerar tempo de operagio

Relacionado ao voo adquirido
Etapa IT-RJ:

- Total: 0 hora e 10 minutos adiantado

etapa RJ-I1:

- Total: 3 horas e 31 minutos

Sin otro particular, saludo a Ud. atentamente.
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Denunciada: GOL LINEAS AEREAS S.A.

|

MUNICIPALIDAD DE Mﬂ

I. INTRODUCCION

Que vengo en tiempo y forma a contestar el planteo de incompetencia formulado pof la
empresa GOL Lineas Aéreas S.A., solicitando su rechazo, y a ratificar el reclamo
oportunamente interpuesto ante esta Oficina Municipal de Informacién al Consumidor,
en el marco de la Ley 24.240 de Defensa del Consumidor, en virtud de la cancelacién y
reprogramacion unilateral de uno de los tramos del vuelo contratado desde Rio de
Janeiro (GIG) a Buenos Aires (EZE), con escala en Brasilia (BSB), lo cual ocasioné demoras,
perjuicios econémicos y afectacién moral.

Il. SOBRE LA COMPETENCIA EN RAZON DE LA MATERIA

La aerolinea pretende excluir la aplicacién de la Ley 24.240, alegando que la matefia
aerondutica es ajena a su ambito. Tal interpretacién es errénea y contraria al critetio
sostenido de forma pacifica por la Corte Suprema de Justicia de la Nacién (CSIN), |Ia
Secretarfa de Comercio y multiples tribunales.

1. La Ley 24.240 es de orden publico. Su articulo 65 dispone que las disposiciones
son de orden publico y de aplicacién obligatoria a todas las relaciones de
consumo, sin distincién de actividad. El transporte aéreo, aun siendo regulado
por normativa especifica, no queda excluido del régimen protector del
consumidor,

Precedentes relevantes:

o ila
Corte sostuvo que las normas especiales no excluyen la aplicacién de |a
Ley de Defensa del Consumidor cuando existe una relacign de consuma.

o “Consumidores Financieros Asociacién _

I ): r<firma la aplicacion supletoria de la Ley 24.240 en toda
relacién de consumo.

> [, ;. nacion

en lo Civily Comercial Federal, Sala |1, | ] NNNIID): s aplicc 1a Ley 24.240
a un reclamo por transporte aéreo internacional, rechazando el
argumento de incompetencia material.




2. El Cédigo Aerondutico y el Convenio de Montreal no excluyen derechos del
consumidor.
El articulo 31 de la Constitucion Nacional y el articulo 42 garantizan la defensa
del consumidor y la jerarquia constitucional de los tratados internacionales.
El Convenio de Montreal (Ley 26.451) regula la responsabilidad del transportista
aéreo en materia de dafios materiales, pero no impide la tutela administrativa
del consumidor por demoras o} cancelaciones abusivas.

Asi lo reconocid la jurisprudencia:

la aplicacién del Convenio de Montreal no excluye la Ley 24.240.

. I AAReR o 2dmite

competencia de Defensa del Consumidor frente a incumplimientos

contractuales en vuelos internacionales.
C.

11l. SOBRE LA COMPETENCIA TERRITORIAL

La empresa pretende restringir el reclamo a los tribunales federales con sede en CABA.
Ello vulnera el principio de acceso a la justicia del consumidor consagrado en el articulo
36 de la Ley 24.240, que permite al consumidor reclamar en su domicilio.

Jurisprudencia:

o =i

competencia del domicilio del consumidor.

B - o6 competente la oficina local de defensa del

consumidor.

Asimismo, la Resolucién 53/2003 de la Secretarfa de Coordinaciéon Técnica faculta
expresamente a las oficinas municipales a intervenir en reclamos de consumidores por
servicios prestados por empresas con actividad en el pais, independientemente del lugar
del hecho o domicilio del proveedor.

GOL opera comercialmente en todo el territorio argentino, publicita y vende pasajes a
consumidores de la Provincia de Buenos Aires, por lo que no puede desconocer la

competencia de la OMIC Junin.



IV. SOBRE EL FONDO DEL RECLAMO

De la documentacién aportada por la propia empresa surge que el vuelo -

(Brasilia-Buenos Aires), previsto para ¢! || BBl fuc cancelado por “calsas

ajenas e imprevisibles”, reubicando al pasajero con una demora de mas de 6 horas.
J p

Ello configura una alteracién contractual unilateral, con responsabilidad objetiva |del
transportista (art. 1280 del Cédigo Civil y Comercial), sin que se acredite fuerza mayor
suficiente.

El articulo 19 del Convenio de Montreal dispone que el transportista es responsable del
dafio causado por retraso, salvo que pruebe haber adoptado todas las medidas
necesarias para evitarlo, lo que no se acreditd,

V. JURISPRUDENCIA INTERNACIONAL RELEVANTE

e Tribunal de Justicia de la Unidn Europea (TIUE):

tn los casos TN vs. | (>005) v TN \:

I (2012), el TIUE determiné que las cancelaciones o demoras
superiores a 3 horas generan derecho a compensacién automética al pasajero,
incluso si se ofrece reprogramacién.

» Corte Suprema de Chile — Caso _ I (2017): reconocié dafio

moral por cancelacién injustificada.

* Jurisprudencia brasilefia: STJ (Superior Tribunal de Justica) e/ RGN

GOL Linhas Aéreas (2017) responsabilizé a la aerolinea por cancelacién y demara
excesiva, aplicando el Cédigo de Defensa del Consumidor brasilefio.

VI. PETITORIO
Por todo lo expuesto, solicito:

1. Se rechace el planteo de incompetencia formulado por GOL Lineas Aéreas S.A.,
tanto en razén de la materia como del territorio.

2. Se mantenga la competencia de la OMIC Junin, en virtud de la Ley 24.240 y el
principio pro-consumidor del art. 3.

3. Se tenga por formulado el descargo en tiempo y forma, ratificando la denuncia
original.

A4




4. Se disponga la audiencia conciliatoria, intimando a la empresa a ofrecer
compensacién conforme a los estandares del Convenio de Montreal (art. 19), la

Ley 24.240 y la jurisprudencia citada.

5. Se solicite a la empresa acompafiar documentacion respaldatoria del supuesto
motivo de cancelacién (“causas ajenas e imprevisibles”), conforme principio de

carga dinamica de la prueba.




