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RECLAMADO

En Madrid, a 09 de octubre de 2019 constituido el Colegio Arbitral, compuesto por los siguientes
miembros:

PRESIDENTE:
empleado publico de la Comunidad de Madrid.

en representacion de la Asociacion FEDERACION RGNAL DE
ASOCIAC.DE VECINOS DE MADRID, debidamente acreditada ante esta Junta Arbitral Regional

deConsumodelaCom”
en representacion de CONFEDERACION EMPRESARIAL

MADRID debidamente acreditado ante esta Junta Arbitral Regional de Consumo de la Comunidad
de Madrid.

Se inicié la Audiencia con la lectura de la reclamacion que puede resumirse en: el dia 21 de
diciembre de 2019 envia un burofax a través de la oficina virtual de correos, eligiendo la opcion de
gue el destinatariio vaya a recoger el documento a la oficina. Le enviarian un email y/o sms con el
numero de envio para que pueda pasar a recogerlo.

El dia 23 de enero de 2019 el destinatario no ha recibido ningin aviso de recogida y le dicen en la
oficina que nadie ha avisado al destinatario.Pone una reclamacion y el 1 de febrero de 2019, le
dicen que no ha sido entregado por sobrante. Nunca facilité direccidn fisica del destinatario.
Solicita devolucién de los 15 euros abonados por el servicio de burofax no realizado+ 9 euros de
la llamada de atencion al cliente.

El Colegio Arbitral entra en el estudio de las actuaciones practicadas, consistentes en:

1 Estudiar la documentacion adjuntada al expediente.
2.- Dar audiencia a las partes.

La parte reclamante comparece a la audiencia y se reitera en su reclamacion, que consta por
escrito en el expediente.Expone que realizé6 muchas consultas antes de proceder al envio del
burofax ya que queria asegurar que la informacion llegase sin incidencias. Alguna de las
manifestaciones que realiza la empresa reclamada carecen de sustento, ya que nunca se facilitd
la direccién del destinatario.

Explica que fue imprescindible la realizacion de la llamada al servicio de atencién al cliente ya que
se persond en la oficina para averiguar el estado de la tramitacién y la empleada no pudo facilitar
informacion solicitada porque se trataba de un envio a través de la oficina virtual de correos.Esta
llamada se realiza desde la propia oficina de correos el dia 21 de diciembre de 2018.
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Solicita, ademas del reintegro de los 15 euros abonados por el servicio de burofax, el importe de
los 9 euros de gasto de la llamada al servicio de atencion al cliente.

La parte reclamada comparece a la audiencia a través de su representante y se opone a la
envio objeto de reclamacion esta fuera de los encuadrados dentro del

El burofax™)bieto de la controversia, se trata de un “ burofax premium” a través de una oficina
virtual de eligiendo para la entrega la opcion de recogida en la oficina postal.

Sefialan que el 4 de febrero de 2019, se informa al cliente que “se deposito el aviso de llegada en
el buzon del destinatario con fecha 26/12/18, al no serposible la entrega en el domicilio, pasando
a la oficina de iurante un mes para que el destinatario pasara a retirarlo”.

Como el servicio contratado no se realiz6 correctamente, se procedio a reintegrara la reclamante,
el importe abonado por el servicio.

No consideran procedente el abono del coste de la llamada a atencion al cliente, ya que se le
informé del funcionamiento del servicio, con independencia de que éste no se realizara

correctamente.

Tras lo cual y, previa deliberacién, el Colegio Arbitral se pronuncié emitiendo el correspondiente
LAUDO, en EQUIDAD:

Ante las manifestaciones de las partes y teniendo en cuenta la documentacion aportada al
expediente, el Colegio Arbitral acuerda: ESTIMAR la pretension de la solicitante, debiendo la
empresa reintegrarle la cantidad total de 9 euros, correspondiente al importe que abona la
usuaria como consecuencia de la realizacion de una llamada, el dia 21 de diciembre de 2018 a
las 09:26 horas, a su servicio de atencion al cliente por considerarse que este gasto se genera
ante una falta de informacion precisa y puntual en la oficina fisica.

La empresa reconoce que el servicio contratado no se realiza correctamente y por ello ya abond
a la usuaria la cuantia correspondiente al servicio contratado (15 euros).

La reclamante manifiesta que personada en la oficina de el dia 21 de diciembre de 2018,
pregunta a la empleada si le podia confirmar una serie de datos imprescindibles para asegurar su
recepcion, respondiendo la persona que la atiende que al tratarse de un envio por la oficina
virtual, no dispone de la informacién.

Esta alegacion no ha sido desvirtuada por la empresa, considerandose en el presente asunto que
la modalidad de envio virtual, supone mayor coste a la hora de gestionar el seguimiento en
incidencias en el envio/ recepcion.

Dicho Laudo ha sido adoptado por UNANIMIDAD.

El plazo para el cumplimiento del presente Laudo serd de TREINTA DIAS, a contar desde la
recepcién de la notificacion del Laudo.
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El abono de la cantidad se realizara por cualquier medio de pago, admitido en derecho, que deje
constancia documental al reclamante o persona autorizada en su nombre, salvo que al dia de la
fecha ya lo hubiere efectuado.

Asimismo y de conformidad con lo dispuesto en el articulo Unico, apartado diez de la Ley 11/
2011, de 20 de mayo, de reforma de la Ley 60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje y de
regulacién del arbitraje institucional en la Administracién General del Estado, podra solicitara los
arbitros dentro de los DIEZ DIAS NATURALES siguientes a esta notificacion, previa notificacion
a la otra parte: la correccion de cualquier error de calculo, de copia, tipografico o de naturaleza
similar; la aclaracion de un punto o de una parte concreta del laudo; el complemento del laudo
respecto de peticiones formuladas y no resueltas en él; la rectificacion de la extralimitacion parcial
del laudo, cuando se haya resuelto sobre cuestiones no sometidas a su decision o sobre

cuestiones no susceptibles de arbitraje

Previa audiencia de las demas partes, los arbitros resolveran sobre las solicitudes de correccion
de errores y de aclaracién en el plazo de diez dias, y sobre la solicitud de complemento y la
rectificacion de la extralimitacién, en el plazo de veinte dias.

Contra este Laudo cabe Accion de Anulacidén ante la Sala de lo Civil y de lo Penal del Tribunal
Superior de Justicia de Madrid a interponer en el plazo de DOS MESES desde su notificacién o si
se ha solicitado correccion, aclaracion, complemento o rectificacion del Laudo desde la

expiracion del plazo para adoptarla

En caso de incumplimiento del Laudo por cualquiera de las partes, podra solicitar la ejecucion
forzosa ante el Juez de Primera Instancia del lugar donde se haya dictado, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo Unico, apartado cuatro de la citada Ley 11/2011.

Y para que conste, firman el presente Acuerdo los indicados miembros del Colegio Arbitral, en el
lugar y fecha sefialados al principio.

Madrid, 09 de octiUbre de 2019
PRESIDENTE DEL COLEGIO ARBITRAL
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