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Resolucion Contractual Transporte Aereo Dano Moral Pasajes Aereos Deber De
Informacion Defensa Del Consumidor Venta Telefonica Trato Digno

JURISPRUDENCIA En la ciudad de Quilmes, reunidos en
Acuerdo Ordinario los Sefiores Jueces de la Sala Segunda de la Excelentisima Camara de Apelacion Doctores Eleazar Abel Reidel,
Horacio Carlos Manzi, con la presencia del Secretario, Doctor Federico Garelli, se trajo a despacho para dictar sentencia los autos
"G.J. Y OTROS C/ XXX LINEA AEREA S/ CUMPLIMIENTO DE CONTRATOS CIVILES/COMERCIALES" (Expte. N°
21.529). Y deconformidad con lo dispuesto en los arts. 168 de la Constitucion de la Provincia de Buenos Aires, 263y 266 del
Cadigo Procesal Civil y Comercia se practico el sorteo de ley que dio el siguiente orden de votacion: Horacio Carlos Manzi y
Eleazar Abel Reidel LA EXCELENTISIMA CAMARA RESOLVIO VOTAR LASSIGUIENTES CUESTIONES:  1ra) ¢ES
JUSTA LA SENTENCIA APELADA?  2da) ¢(QUE PRONUNCIAMIENTO CORRESPONDE DICTAR? A LA PRIMERA
CUESTION PLANTEADA EL DR. HORACIO CARLOS MANZI DIJO: 1) Han arribado |os autos a este Tribunal de Alzada en
virtud del recurso de apelacion interpuesto afs. 236, por e letrado apoderado de la parte demandada, Dr. XX X; contrala sentencia
dictada afs. 204/213 vta. por el Juez de origen, quien hizo lugar ala demanda promovidapor J. G.,Y OTROS -con motivo del
reclamo de resolucién contractual en la compra de pasajes aéreos -, condenando en consecuenciaa XXX LINEAS AEREAS a
abonar alos accionantes, en el plazo de diez dias de quedar firme la sentencia, la suma de pesos ciento setentay cuatro mil
cuatrocientos cuarenta'y ocho con noventay seis centavos ($174.448,96), con mas los intereses indicados, imponiendo las costas ala
parte demandadavencida.  Tal monto fue discriminado de la siguiente manera, Dafio Emergente: pesos cuarentay ocho mil
cuatrocientos cuarenta'y ocho con 96 ctvos.($48.448,96), Dafio Moral: en favor de J. G.: pesos sesentay tres mil ($63.000), y, en
favor de A. C.: pesos sesentay tres mil ($63.000).  2.1) Radicadas las actuaciones ante esta Salay |lamada que fuera a expresar
agravios la parte demandada (ver fs. 241) lamismalo hizo en legal tiempo y forma através de la presentacion electronica de fecha
4/3/2020, lacual recibié contestacion de los actores por medio de la presentacion electronica de fecha 12/3/2020.  Enlacitada
piezaargumental el |letrado de la demandada se agravia sustancialmente sosteniendo: ~ 2.1.1) Que ?...De las constancias de autos y
de los audios aportados a estas actuaciones surge que en dos ocasiones se le indicé ala accionante como fecha de regreso el 22 de
agosto de 2017... Los actores tuvieron dos ocasiones en las cuales pudieron advertir que lafecha que se lesinformaba no erala que
ellos deseaban. No lo hicieron. Luego de ello, y en ocasién de solicitar el cambio de fecha se procedié conforme latarifa de los
billetes adquiridos, lo cual no fuera aceptado por |os actores, no presentandose a la postre a embarcar revistiendo calidad de
pasajeros no presentes 0 "NO SHOW" como se conoce. Ello esta expresamente previsto en el articulo 150 del Codigo Aeronautico €l
cual expresamente establece: 7El pasajero que no se presentase o que |legase con atraso a participar del vuelo parael cua sele haya
expedido €l billete de pasaje o interrumpiese €l vigje, no tendra derecho a exigir la devolucion total o parcial del importe’  Sostiene
que es de aplicacion especifica ?...|a norma aeronautica, no siendo aplicable las normas del derecho de fondo y consumeril citadas
por € aquo... no correspond(iendo) el reembolso del valor de los billetes...? debiéndose rechazar €l concedido ?... dafio emergente
fijado por no haber sido por causa directa del accionar de mi mandante, sino por la propia negligenciade los actores...?  2.1.2)
Con respecto a rubro dafio moral concedido en la sentencia en atagque, solicita que se lo rechace ?.ya que el mismo requiere
deliberadaintencién de no cumplir, de no g ecutar las obligaciones cuando pueden hacerse (dolo contractual), lo cual no acontecio
en autos.?. Tras conceptualizar el dafio moral y mencionar las pautas que a su criterio estima procedente para su otorgamiento,
expresa que ?...corresponde sin méas su rechazo, teniendo en cuenta que XXX LINEAS AEREAS cumplié en todo momento con las
obligaciones a su cargo. el monto del dafio moral es desmesurado y €l mismo no esta debidamente fundamentado. Si bien los actores
no pudieron cambiar lafecha de regreso, ello no fue impedido por mi representada, sino que se les brindé la asistencia necesaria para
gue lo hagan debiendo pagar paraello lapenalidad prevista por latarifa de los billetes. Los actores renuentes a pagar, por su propia
voluntad decidieron no emprender el viagje, siendo |os perjuicios reclamados consecuencia directa de su propio accionar.?.  Previo
aconcluir los agraviosy citar jurisprudencia que avalaria su postura recursiva solicita subsidiariamente que ?en caso que (se)
considere resarcibles el dafio moral reclamado, hay que recordar que la CSIN tiene dicho que laindemnizacién por dafio moral se
encuentra comprendida dentro del Iimite de responsabilidad establecido por €l art. 22 de la Convencion de Varsovia, por diversas
razones...? que cita; manifestando que a su criterio ?.no esta probado en autos ni la pérdida de tiempo vital 0 una supuestaintrusion
en el ambito de lalibertad de los actores, quienes . en todo momento recibieron asistencia de mi mandante tanto en el momento de
comprar los billetes, como cuando desearon cambiar |a fecha de regreso, o cual no optaron redlizarlo, y peor alin decidieron no
vigiar sin mensurar las consecuencias que ello genera...?  3) Puesto los autos aresolver y compenetrado en el planteo traido,
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luego de la detenida lectura de las actuaciones e invitado a escuchar en reiteradas oportunidades el audio en soporte CD ofrecido
como pruebadel contrato telefénico celebrado por las partes que luce agregado como documentacion reservada -dado el planteo
recursivo realizado- adelanto que, en mi opinion, la sentencia apelada debe ser confirmada més por 1os argumentos que a
continuacion se esgrimen.  3.1) Expresado ello y atendiendo el primer agravio resumido bajo el pto. 2.1.1) en principio creo
oportuno sefidar que llegafirme, probado y consentido a estainstanciaque el dia 12 de julio de 2017 las partes celebraron una
compra telefénica de dos pasgjes aéreos con salida de Buenos Aires destino Madrid cuya fecha de partida estaba estipul ada para el
dia 7 de agosto de 2017, que a dia siguiente se procedi6 atransferir €l precio acordado por transferencia bancaria, que el 21 dejulio
de 2017 fueron recibidos por |os actores |0s boletos aéreos a través de correo electrénico y que el 31 dejulio del citado afio los
actores remitieron carta documento ala demandada expresando su disconformidad en la fecha de regreso consignada en los boletos
emitidos (22 de agosto de 2017) dado que su intencion al momento de celebrar €l contrato erarealizar un vigje a Espafia por méas de
30 dias, y, entre otros reclamos, subsidiariamente manifestaron su voluntad de revocar la aceptacién de la transaccion celebrada en
virtud de lo dispuesto en los arts. 1110 del CCy CNy 34 delaley 24.240.  Sefiaado €ello, cuestionala demandada que - por €l
contrario- los actores expresaron a momento de la celebracion del contrato su voluntad de regresar el 22 de agosto de 2017, por 1o
gue los boletos emitidos plasmaban tal voluntad y dado que los mismos no se presentaron el 7 de agosto a embarcar -en virtud de la
legislacion que considera aplicable-, no corresponde reintegro de rembolso ni indemnizacion alguna.  Tal planteo, como hubiera
anticipado, no lo considero vélido por los siguientes argumentos.  3.1.1) Anadlisis de la conversacion telefénica obrante en el CD
congtitutiva del contrato entre las partes.  Luego de reproducir en varias oportunidades el CD ofrecido como prueba-fs. 158- en el
cual se desarrollalanegociacion fuente del conflicto, procedo arealizar las siguientes apreciaciones compartiendo, en definitiva, las
conclusiones arribadas por €l juez degrado.  En laconversacion intervienen XXX quien se presenta como Lourdes -coactora,
compradora- y unatal srta. Jennifer -vendedora-, quien se desempefia como asesora telefonica dependiente de XXX LINEA
AEREA, comUnmente conocidas estas como telemarketers, la cual denota operar desde un denominado call o contact center.  De
los aproximadamente 13 minutos 20 segundos que dura la conversacion telefonica, pueden distinguirse -a estos efectos- seis (6)
estadios o etapas nitidas diferentes; 1) Presentacion de las partes contratantes (minuto 00:00 al 01:387)  2) Formacion dela
voluntad negocia (minuto 01:39? al 2:45?)  3) Cotizacion (minuto 2:457 a 8:20?)  4) Regreso ala negociacion -motivado por
hallazgo de nueva oferta- (minuto 8:25?al 9:50?)  5) Identificacion de pasgjeros -compradores (minuto 9:50?a 12:147)  6)
Cadigo de Reserva (minuto 12':15?a 13:19?)  Enformageneral considero que las etapas sefiadl adas se desarrollan en forma
desorganizaday en su mayorialas conversaciones se prestan areiteradas confusiones, por o cual son desordenadasy poco claras.
Yendo alo particular, ya desde la Presentacién, Lourdes, pese ainformarle ala agente delaAerolineaque erala”... primeravez...?
gue contrataba de esta manera (00:12?), y evidenciandose claramente cierto nerviosismo en su voz, Jennifer lgjos de brindarle la
informacion conforme o requerido, lainduce a error, no entendiendo en primer término el sentido del llamado. Esta Ultima consulta
por su codigo dereservacuando  aln -alas claras- no lo habia (1:17?) y luego confunde si se trataba de un llamado por venta de
equipaje (1':28?); siendo que recién a minuto 1':38? Jennifer entiende que el llamado se debia a una compra de boletos de pasajes
aéreos.  Yaen laetapade laFormacion de lavoluntad negocia y habiéndose entendido que lo que pretendia Lourdes erala
compra de dos pasajes aéreos (para su padre y madre) Ezeiza- Madrid (iday vuelta) surge claramente que €l pedido realizado por
Lourdes eracon salida el 7 de agosto y regreso 22 de septiembre del 2017 (min. 1:42? al 1:54'?). Ahora, tras informarle Jennifer
acerca de las opciones de horarios de vuelos de ida posibles, le dice a Lourdes -quien aparentaba encontrarse turbada por las
opciones ofrecidas- en lo que ami parecer constituyo otrainduccion a error por parte de la vendedora, le refiere que €l regreso era
para el dia 22 de agosto y no 22 de septiembre como le habia sido requerido (min: 2:17)  Dentro de la etapa de Cotizacion, se
percibe que Jennifer transmite en forma poco claralos precios de los pasagjes, confusién que es enderezada a instancias de Lourdes
(min.3:12 a 3:35); y se oyen considerables silencios de espera generados por lavendedora.  En laidentificada cuarta etapa de la
comunicacion sefialada, donde se genera una nueva V uelta ala negociacion anterior, tras haber Jennifer ofrecido ofertas un poco
maés econoémicas a la anterior y expresar como precio de comprafinal en la sumade $23.126 -por todo concepto por pasajero-, ésta
al minuto 8347 parece distraerse en la conversacion generando un nuevo y considerable silencio. Llegando asi alos minutos 9':067
a 9207 en los que previo a procederse atomar nota de la Reserva, la vendedora expresa que la misma sera hecha con salida el 7 de
agosto y regreso el dia 22 de agosto, en variados horarios que indica, manteniendo Lourdes silencio y en mi parecer no asintiendo
expresamente a tal fecha de regreso, quizas en el convencimiento que Jennifer habia tomado nota debida de su inicia pedido, y por
cierto, confundida en la desorganizada y poco paciente transmision de informacién realizada por Jennifer.  Pasando aanalizar la
etapa de ldentificacion de los pasgjeros en miras atomar nota de la reserva, una vez mas Jennifer parece confundirse al momento de
informarsele los nombres de los mismos (min 9:587)  Por Ultimo y respecto de la Ultima etapa denominada Codigo de reserva
donde se comunicay toma nota del mismo, no encuentro aspectos a destacar, més que la amabilidad de estilo tenida por Jennifer a
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agradecer lacomprarealizada.  3.1.2) Esta descripcion hechalo fue para sefialar que, si bien - como indica el apelante- la
vendedora refirié en dos oportunidades a L ourdes la fecha de regreso como el 22 de agosto, ello lo fue en un contexto desorganizado
al que ella condujo induciéndola a error, quizés involuntario, pero error al fin, habiendo por cierto pasado por alto el pedido inicial
delacompradora.  3.1.3) Normativaaplicablea caso  Ahorabieny yendo a planteo referido ala normativa aplicable en la
especie, sin perder de vistalas pautas que otorga alos jueces el articulado inicial del CCy CN en tanto establece que |os casos
presentados a resolver deben ser realizados a través de decisiones judicial es razonablemente fundadas en un todo coherente con todo
el ordenamiento juridico conforme las leyes aplicables que resulten aplicables, la Constitucién Nacional y los tratados de derechos
humanos en |os que la Republica sea parte (arts. 1,2 y 3 del CCyCN); no caben dudas que, como |o ha planteado la parte actora- la
venta tel efnica habida entre las partes parala adquisicion de pasajes aéreos, inexorablemente es un contrato de consumo que debe
ser interpretado y analizado prioritariamente bajo las disposiciones del Cadigo Civil y Comercial delaNaciony Ley de Defensa del
Consumidor (LDC) 24.240 y modif.(arts. 42 delaCN, 1092, 1093y sigs. del CCy CN; Barreiro, K.M. "El contrato electrénico de
transporte aéreo de pasajeros alaluz del nuevo Codigo Civil y Comercial delaNacion” Id. SAIJ: DACF160429-2016)  No siendo
ocioso remarcar que el conflicto suscitado -a diferencia de lo sostenido por el recurrente- al no encontrar regulacion expresaen las
normas de derecho aeronautico que invoca, como ser la contratacion a distancia, el deber de informacion y el derecho arevocacion o
arrepentimiento entre otras cuestiones; tales topicos, merecen ser juzgados alaluz de la nueva regulacion normativa expresay
también especial como lo es el vigente CCy CN y LDC (arts. 1100, 1104, 1105, 1106, 1110, 1111y ccdtesdel CCy CN; 3,4, 34y
ccdtes. LDC) Maésaun, €l nuevo CCy CN contempla, en lo que ainterpretacion y prelacion normativa atafie, que ?...1as
relaciones de consumo deben ser aplicadas e interpretadas conforme al principio de proteccion a consumidor y... en caso de duda
sobre lainterpretacion de este Cadigo o las leyes especiales, prevalece lamas favorable al consumidor...?'y ?.el contrato ha de ser
interpretado en el sentido mas favorable parael consumidor...? en tanto "... existan dudas sobre | os alcances de su obligacién, se
adopta la que sea menos gravosa...? a consumidor (arts. 963,1094/1095 CCy CN).  Ental sentido es dable traer a colacion que se
ha sostenido que los pasajeros que contratan |0s servicios de una aerolinea no son otra cosa que "consumidores” en los términos de
dichaley, siendo parte en unarelacion de consumo al adquirir los servicios de una empresa-en el caso, dedicada al transporte aéreo
internacional-, en forma onerosay como destinatarios finales, sea en beneficio propio o de su grupo familiar (conf. Cam Nac Civ.
Com. Sl Id SAIJ: FA12030413)  Bagjo tales premisas y volviendo a las consideraciones respecto al modo de contratacion
telefdnica, su contexto y desafortunadas consecuencias, me detengo y compartiendo las apreciaciones realizadas por €l a quo,
pondero que la demandada no se hace cargo en que su falta de diligencia queda evidenciada en haber omitido e incumplido normas
protectorias a consumidor que indefectiblemente conducen a que responda por sus consecuencias.  Talesinfracciones |o han sido
respecto a su deber de informacion, al no habérsele informado al usuario correctamente en formaclaray precisalas opciones de
venta, sus preciosy denegado su derecho arevocacion que le asistia. Y me permito agregar €l derecho a su atencién y trato digno, al
no haberse oido con pacienciay detenimiento, que le era debido, su voluntad inicial de obtener |os pasgjes para sus fechas deseadas
y habérselainducido a error (reitero: si bien involuntario, pero error a fin -art. 1750 del CCy CN).  Por lo demés, el apelante se
desentiende del argumento principal de la sentencia atacada en cuanto el juez de grado sostiene que ... habiendo |os accionantes
gjercido €l derecho de revocar la aceptacidn por un medio fehaciente y en tiempo oportuno, la empresa demandada ha incurrido en
un obrar remiso a no devolverles el dinero sufragado por |os pasgjes... Por cuanto el contrato que unio alas partes fue revocado con
anterioridad mediante carta documento...? (art. 260 del CPCC).  Bagjo este andlisis me permito reflexionar infiriendo que la
demandada XXX Lineas Aéreas se trata de una empresa profesional encuadrable bajo el art. 2 y ccdtes. delaley 24.240 y modif.,
por tratarse de una proveedora de bienesy servicios de alto grado de especializacion vinculados ala comercializacion de pasajes
aéreos, por lo que cabe juzgar determinante dicha condicion afin de evaluar su responsabilidad por las consecuencias de su actuar,
pues su superioridad técnica dado su pleno conocimiento del negocio le imponen el deber de obrar con mayor prudencia
exigiéndosele una diligencia acorde con su finalidad y una organizacion adecuada para desarrollar sus negocios. Y es que su
conducta no puede apreciarse con los parametros en paridad de trato con un consumidor, sino que debe efectuérselo conforme al
estandar de responsabilidad agravada que el profesional titular de una empresa con ato nivel de especializacion debe tener frente al
usuario (art. 1725 CCy CN).  Hasostenido nuestro Superior Tribunal Provincial que el deber constitucional de brindar una
informacion adecuaday veraz, se relaciona directamente con la certeza, autenticidad y comprobabilidad de la misma, en funcién de
ladisponibilidad de datos que una parte tiene, y de la cual la otra -claramente méas débil en larelacion juridica- carece. Ental
sentido, lainformacion debe cubrir la etapa genéticay funcional ya que es cumplimiento del deber de buenafe la prestacion de
servicios informativos permanentes y actualizados. Lainformacién debe estar relacionada con la complejidad del negocioy la
educacion del receptor en cuanto a su extension y exhaustividad (arts. 42 delaCN., 4 delaley 24.240, SCBA C 99518 S 2/6/2009)
Considero, pues, que lo expuesto hasta agqui, basta para desestimar este primer agravio en tratamiento. ~ 3.2) Abordando los
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agravios referidos al pedido de desestimacion de dafio moral y/o su morigeracion, considero que tampoco pueden prosperar.

Desde el encuadre dado, teniendo en cuenta las aludidas normas de relacion y contrato de consumo en el CCy CN y marco delaley
24.240 y modif., me permito sefialar que resulta doctrinalegal de nuestro Superior Tribunal Provincia que bastala admisibilidad del
dafio moral, la certeza de que existié; ya que debe tenérselo por demostrado por el sdlo hecho de la accion antijuridica-dafio in re
ipsa-. Y, siendo su naturaleza de carécter resarcitorio no se trata de punir al autor responsable de infringirle un castigo, sino de
procurar la compensacion del dafio sufrido. De alli que el dafio moral debe tenerse como demostrado por €l solo hecho de la accion
antijuridica sufrida de quien lo reclama -pruebain re ipsa-, siendo al responsable a quien incumbiré acreditar que se trata de un caso
de excepcidn, lo que en el caso bajo andlisis ello no ha ocurrido (SCBA C. 101.573, 17/8/11; L 65.757, 23/2/ 2000, L,
67443,30/8/2000, e.0) Y en este camino argumental transitado, toda vez que la conducta antijuridica sefialada, desplegada por la
demandada quien -reitero- haincumplido con el deber de informacién y atencidn'y trato digno al consumidor en lacompra de
pasajes aéreos que optd por revocar el contrato en atencion a no habérsel e otorgado boletos en las fechas deseadas; hatenido
consecuencias disvaliosas en lapersonadelos Sres. G., Jy C. A., a no haber podido concretar su proyecto de viaje programado a
Esparia, teniendo en cuenta la angustia que ello supone, expectativas puestas en volver asu pueblo natal y visitar afamiliares desde
larga data, entendiendo a su vez que ello ha provocado necesariamente una perturbacion de latranquilidad y la paz de sus espiritu,
considero debe ser indemnizada (ver declaraciones testimoniales coincidentes de fs. 143/146; 149/150 vta, art. 456 del CPCC)
Dicho €ello, cabe sefidar que la determinacién de sumas indemnizatorias en €l concepto de dafio moral no esta sujeta areglasfijas.
Su reconocimiento y cuantia depende -en principio- del arbitrio judicial paralo cual bastala certeza de que ha existido, sin que sea
necesaria otra precision (conf. SCBA C 98301, 4/6/2008, esta sala causa 10.949, RSD 60/ 19).  Desde tales lineamientos, estimo
prudente y razonable el quantum indemnizatorio del dafio moral fijado por el juez de grado a favor de los citados actores, debiendo,
por ende, confirmarselo (arts. 1741y ccdtes del CCy CN; 163, 164, 165, 330, 354 inc. 1 del CPCC)  4) Por todo |o hasta aqui
expuesto entiendo que -como se hubiera anticipado- €l recurso no prosperay por ende la sentencia dictada a fs. 204/213y vta., por
los argumentos aqui expuestos debe confirmarse con costas a la recurrente demandada (arts. 36, 68, 72 166 242, 243, 266, y ccdtes.
del CPCC., 1092y sigs, 1737, 1738, 1739, 1740,1741, sigsy ccdtesdel CCy CN., 2, 4, 34y ccdtes delaley 24.40 y modif.)  Por
todo ello, VOTO POR LA AFIRMATIVA- A estacuestion el Sefior Juez Doctor Eleazar Abel Reidel, por |os mismos
fundamentos, VOTA EN IGUAL SENTIDO. A LA SEGUNDA CUESTION PLANTEADA EL SENOR JUEZ DOCTOR
HORACIO CARLOS MANZI DIJO:  Dado como hasido resuelta la cuestion que antecede, corresponde rechazar, con costas, €l
recurso de apelacion interpuesto por la parte demandaday confirmar por |os argumentos precedentemente esgrimidos la sentencia
dictadaafs. 204/213y vta.(art.68 CPC). ASI VOTO. A lasegunda cuestion planteada el Sefior Juez Eleazar Abel Reidel, por
las mismas razones, adhiere al voto precedente.-  Conlo quetermind el acuerdo, dictandose lasiguiente  SENTENCIA: 1)
Rechazar €l recurso interpuesto.  2) Confirmar lasentenciadictadaafs. 204/213y vta.  3) Imponer las costas de Alzadaala
demandada recurrente (art.68 CPC). REGISTRESE. NOTIFIQUESE Y DEVUELVASE.- REFERENCIAS:  Funcionario
Firmante: 17/07/2020 10:29:20 - REIDEL Eleazar Abel Funcionario Firmante: 17/07/2020 10:52:46 - MANZI Horacio Carlos

Funcionario Firmante: 17/07/2020 11:09:06 - GARELLI Federico Correlaciones: Favale, Roque
Daniel y otro c/Despegar.com.ar SA sordinario - Cam. Nac. Com. - SalaA - 28/06/2019 - Cita digital |USJU042295E
001476F

| Paged/4 |


https://www.infojudicial.com.ar/areas/noticias/resolucion-contractual-transporte-aereo-dano-moral-pasajes-aereos-deber-de-informacion-defensa-del-consumidor-venta-telefonica-trato-digno/

