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ANEXO 1V

Procedimiento para la Resolucién Electrénica y Alternativa de Conflictos de Pasajeros de Transporte
Aéreo.-

ARTICULO 1: Normas de procedimiento. El procedimiento se sustanciara conforme a las disposiciones de la
presente norma y, supletoriamente, a las del Codigo Procesal Civil y Comercial de la Nacion, con excepcién del
régimen de computo de plazos, que se realizara en todos |os casos por dias hébiles administrativos.

ARTICULO 2: Inicio de reclamo. El usuario afectado deberé ingresar al sitio web de la ADMINISTRACION
NACIONAL DE AVIACION CIVIL (ANAC) o, aternativamente, escanear €l codigo QR dispuesto en las éreas
habilitadas, a fin de iniciar su reclamo. A tal efecto, debera indicar €l objeto del mismo y consignar una
descripcion sintética de los hechos, acompariando la documentacion que se solicita al completar el formulario
correspondiente en la paginaweb dela ANAC.

El sistema generara automaticamente un nimero de reclamo, el cual sera remitido al usuario, y procedera a su
asignacion a un agente del drea de fiscalizacion de la DIRECCION NACIONAL DE TRANSPORTE AEREO
(DNTA) de la ADMINISTRACION NACIONAL DE AVIACION CIVIL (ANAC), o del organismo que en el
futuro asuma dichas funciones.

ARTICULO 3: Agente de fiscalizacion. El agente del &rea de fiscalizacion de la DIRECCION NACIONAL DE
TRANSPORTE AEREO (DNTA) de la ADMINISTRACION NACIONAL DE AVIACION CIVIL (ANAC)
asignado procedera a andlisis del reclamo afin de determinar su encuadre y competencia.

En caso de que el reclamo se encuentre dentro de su dmbito de competencia, se notificara al pasajero por correo
electronico, informandole la posibilidad de adherirse al procedimiento de Resolucion Electrénicay Alternativa de
Conflictos para pasgjeros de transporte aéreo. Si €l usuario prestara su conformidad, se procedera a la asignacion
del caso a un conciliador designado siguiendo €l orden alfabético de los mismos, lo cua sera notificado a la
direccion electronica constituida.



En el supuesto de que el reclamo no resulte de competencia del area, se notificara dicha circunstancia a usuario
por correo electronico, dandose por finalizado el tramite.

ARTICULO 4: Aceptacion o rechazo del Procedimiento de Resolucion Electréonica y Alternativa de
Conflictos. El usuario recibira la notificacion electronica cursada 'y debera expedirse en relacion con su adhesion
al procedimiento. En caso de decidir adherirse, debera prestar su conformidad mediante respuesta afirmativa a
correo electronico recibido; en caso contrario, debera manifestar su negativa en forma expresa, rechazando su
sometimiento al procedimiento de Resolucion Electronicay Alternativa de Conflictos para pasajeros de transporte
aéreo. Si no mediara respuesta dentro del plazo de DIEZ (10) dias habiles, se cursard una nueva notificacién por
el término de CINCO (5) dias habiles adicionales, vencido € cual sin manifestacion alguna se tendra por cerrado
el reclamo sin més tramite.

ARTICULO 5: Procedimiento conciliatorio. El conciliador designado serd notificado a su domicilio
electronico de su designacion y debera, dentro del plazo de DIEZ (10) dias hébiles contados desde su
notificacion, fijar fechay hora parala celebracion de la primera audiencia conciliatoria, o cua seréa comunicado a
la empresa mediante notificacion electronica y a pasajero mediante correo electrénico. En cada caso podran
celebrarse como méaximo DOS (2) audiencias, debiendo el conciliador instar a las partes a actuar con celeridad,
debida diligencia y buena fe durante el desarrollo del procedimiento. La instancia de conciliacion no podra
exceder un plazo maximo de 30 dias habiles.

En caso de que las partes comparezcan ala audienciafijaday arriben a un acuerdo, €l conciliador debera remitirlo
dentro del plazo de cinco (5) dias a agente del &rea de fiscalizacion de la DIRECCION NACIONAL DE
TRANSPORTE AEREO (DNTA) de la ADMINISTRACION NACIONAL DE AVIACION CIVIL (ANAC), a
los efectos de su control formal.

El area de fiscalizacion, una vez verificado e cumplimiento de los requisitos formales y constatada la aptitud del
acuerdo para su aprobacién, dentro de los diez (10) dias procedera a elevarlo a la autoridad designada. El
DIRECTOR NACIONAL DE TRANSPORTE AEREO procedera a su aprobacion y lo remitira al agente
interviniente a través del sistema, quien efectuara su registro, notificara el resultado a mail que e denunciante
informé a momento del ingreso del reclamo y alos domicilios electronicos del conciliador intervinientey de lals
empresals involucradal/s del conciliador intervinientey de lals empresa/sinvolucradals.

El incumplimiento, en tiempo y forma, de los acuerdos aprobados por |a autoridad de designada podréa dar lugar al
labrado de actas de infraccidn y alainiciacion de los correspondientes sumarios administrativos a consecuencia
del incumplimiento, de conformidad con lo dispuesto en el Reglamento General de Infracciones de la Aviacion
Civil aprobado por el Decreto N° 816/2024.

S e procedimiento de conciliacion concluyera sin acuerdo entre las partes, € conciliador labrard € acta
correspondiente, dejando constancia del resultado, la cual deberd ser suscripta digitalmente por todos los
comparecientes y remitida dentro del plazo de cinco (5) dias al agente del &rea de fiscalizacion de la DIRECCION
NACIONAL DE TRANSPORTE AEREO (DNTA) de la ADMINISTRACION NACIONAL DE AVIACION
CIVIL (ANAC) quien registraray dispondra el cierre del reclamo.

En caso de incomparecencia justificada a la audiencia fijada corresponda a pasgjero, €l conciliador debera
establecer una nueva fecha dentro de un plazo razonable, notificando a ambas partes por los medios
correspondientes. Si el pasgjero no compareciera a la segunda audiencia, e conciliador procedera al labrado del
acta de cierre por incomparecenciay lo notificaré al agente del &rea de fiscalizacion asignado, quien registrara el



resultado y dispondra el archivo del reclamo, previo averificar una posible infraccion.

En caso de que la incomparecencia corresponda a la empresa, € conciliador fijarda iguamente una nueva
audiencia, notificando a las partes, y si aquella no compareciera a la segunda convocatoria, procedera a labrado
del acta de cierre por incomparecencia, comunicandolo al agente del area de fiscalizacion asignado, quien
efectuara el registro correspondiente y dara intervencién a un Inspector del area de fiscalizacién de transporte
aéreo a fin de evaluar € eventua labrado de un acta de infraccidn por la incomparecencia en los términos del
Reglamento de Infracciones Aeronauticas aprobado por el Anexo | del Decreto N° 816/2024.

ARTICULO 6: Honorarios del conciliador. Los honorarios del conciliador interviniente serén los vigentes al
momento del cierre de la conciliacion y publicados por la Direccion Nacional de Mediacién y Métodos
Participativos de Resolucion de Conflictos dependiente del Ministerio de Justicia de la Nacion para los
mediadores de la Ley N° 26.589 y estardn a cargo de la parte reclamada en caso de arribarse a un acuerdo.
Dichos honorarios deberan ser abonados dentro del plazo de DIEZ (10) dias contados desde la aprobacion del
acuerdo respectivo.
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