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LAUDO ARBITRAL

EXPE. N°: ARCB 01536.2 / 2021

RECLAMANTE: NIF
RECLAMADO: CIF

En Madrid, a 15 de febrero de 2022, se constituyé el Colegio Arbitral, compuesto por los
siguientes miembros:

PRESIDENTE: #### , empleado publico de la Comunidad de Madrid.
VOCALES:

##HH# | en representacion de la Asociacion FEDERACION DE USUARIOS-CONSUMIDORES
INDEPENDIENTES DE LA COMUNIDAD DE MADRID, debidamente acreditada ante esta
Junta Arbitral Regional de Consumo de la Comunidad de Madrid.

#### , en representacion de CONFEDERA~CION GENERAL DE LAS PEQUENAS Y
MEDIANAS EMPRESAS DEL ESTADO ESPANOL debidamente acreditado ante esta Junta
Arbitral Regional de Consumo de la Comunidad de Madrid.

Se inici6 la Audiencia con la lectura de la reclamacién que puede resumirse en lo siguiente: el
13 de noviembre de 2020, el reclamante regresé de viaje desde Barcelona en AVE a Atocha
#### y se dispuso a tomar el tren de cercanias para llegar a la estacién del Pozo. Tenia una
tarjeta con abono anual zona A. Intenté varias veces acceder por el torno a tren de cercanias,
pero no le abrié. Solicité por interfono que le abrieran, pero debido a que no le abria ningln
torno, le dijeron que se acercara hacia la taquilla donde se encontraba una sefiora. Cuando se
acerco a ella, tampoco le abri6, diciendo que la puerta estaba cerrada con llave e indicandole
por gestos que diera la vuelta a las taquillas. Dio la vuelta y le pusieron en otra puerta, pero un
sefior que salié le dijo que no le podia abrir. Acudié a la oficina de atencion al cliente de ####,
que estaba a unos metros de la taquilla, y protestd porque no le abrian para poder tomar el
tren de cercanias. Le pidieron el titulo de abono y lo comprobaron en el ordenador. Le
contestaron que la tarjeta no era de ####. Les dijo que el problema era de sus lectores de
tarjeta y que él habia pagado y tenia derecho a viajar. Le dijeron que no podia viajar y que
fuera al Consorcio Regional de Transportes, ya que la tarjeta era de ellos. Acudi6 a la oficina
del Consorcio en la misma estacion, pero alli si funcionaba la tarjeta, ya que le abri6 el torno
de metro. Al personal que atendia en la oficina del Consorcio le contdé lo sucedido. Le
comprobaron la tarjeta y dijeron que estaba correcta. Volvi6 hacia los tornos de nuevo e intent6
pasar con la tarjeta. Esta vez si le abrid y le permiti6 pasar para tomar el tren. Se dirigi6 al
andén para tomar el tren, pero regreso a la oficina de atencion al cliente de #### para poner
una reclamacién, ya que le habian retenido indebidamente y habia sido objeto de un pésimo
trato. Puso una queja en el Consorcio Regional de Transportes, pero le contestaron que es
una cuestion que debe resolver ante la compafiia estatal. Sin embargo, el cobro si lo realiza el
Consorcio, por lo tanto, aunque el trato, maltrato, haya sido realizado por el personal de ####,
el Consorcio le debe garantizar que pueda viajar. Solicita que nadie mas sea sometido al trato
al que se le ha dado por el personal de taquillas y de atencion al pablico. Que sea estudiado
detenidamente el comportamiento de los empleados publicos involucrados y se tomen las
medidas correctoras pertinentes para que no se produzca perjuicio a los clientes/ciudadanos.
Que cuando un cliente no pueda acceder al servicio que ha pagado sea por la razén que sea,
se deba actuar con diligencia y facilitarle el acceso, pidiendo disculpas por las molestias
ocasionadas.
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Y disculpas por los inconvenientes ajenos al personal de ####, solucionando el problema
con solvencia. En su caso, es discapacitado, con movilidad reducida y padece una
enfermedad. Devolucién del dinero del abono transportes anual del afio 2020 cobrado
indebidamente por ####. Indemnizacién por el maltrato moral y fisico recibido por el
personal de #### - taquilla y atencion al cliente. Indemnizacién por haberle retenido contra
su voluntad durante 45 minutos sin razén y haciéndole vagar por la estacion encontrandose
gravemente enfermo.

La parte reclamada alega que cuando se produce cualquier tipo de incidencia en el titulo de
transporte y no se permite el acceso por los controles de acceso, el personal procede a la
comprobacion del titulo y realiza las acciones necesarias para facilitar el acceso a sus
servicios. En el caso que nos ocupa, el Consorcio Regional de Transportes de la
Comunidad de Madrid no ha facilitado a Cercanias Madrid los medios para la comprobacion
de la validez de las Tarjetas de Transporte Publico. Alegan que la TTP cuenta con un
sistema de control de acceso que impide el paso durante los cinco minutos siguientes a la
primera cancelacion, aunque la tarjeta se encuentre en vigor. Este sistema fue implantado
por el CRTM para evitar la utilizacion mdultiple de este tipo de billete. Solicitan que se
transmitan sus disculpas al ####por las molestias ocasionadas y lamentan que su personal
no le facilitara esta informacion de la manera mas adecuada.

La parte reclamante alega que, leida la contestacién de la empresa reclamada, la misma es
confusa y no concuerda con la realidad, ya que parece decir que si ocurre una incidencia, el
personal resuelve esta, cosa que no ocurrié y de ahi su queja. Por otro lado, que no tiene
acceso a la informacién de las tarjetas del CRTM, por lo que si ho pueden obtener esa
informacién, no pueden solventar la incidencia, ya que no tienen elementos de juicio.
También dice que las tarjetas del consorcio tienen un sistema que impiden el paso hasta
pasados 5 minutos de "cancelacion”. Si este hubiese sido el origen de no poder acceder por
el torno, lo podrian haber solucionado abriéndome la puerta con interfono, que es a donde
se dirigié en primer lugar tras no poder acceder. Un sistema automatico no tiene capacidad
de discernimiento, pero una persona si. Si son las maquinas quienes tienen que controlar a
los viajeros, sobrarian los empleados que alli estan, pues no hicieron nada para solucionar
la incidencia, etc., supuesto que la reclamacion a #### es precisamente por su actuacion,
porque tuvieron varias oportunidades para resolver el incidente. Afiade que la reclamacion
presentada en la oficina de Atencién al Cliente de #### no ha tenido aln respuesta. He
llamado varias veces y le han dicho que no obtendra una respuesta hasta que finalice el
Estado de Alarma actual. Por ello, se encuentra en una situaciéon en que no sabe si puedo
utilizar el abono de 2021, pues le tendrian que asegurar que, habiendo pagado, puedo tener
libre acceso a utilizar el servicio de cercanias, pues esta en la misma situacion que en afio
pasado, ha pagado un abono anual, pero se puede ver en un momento dado en el mismo
aprieto. Requiere una explicacion precisa por parte de #### de lo ocurrido con los
elementos electrénicos y mecanicos que le impidieron acceder a cercanias y la forma en
gue debe proceder en caso de incidencia para tener acceso de forma inmediata al servicio
gue ha pagado por adelantado. Y también del comportamiento del personal de #### que no
cumplié con su labor, sino todo lo contrario, se dedic6 a burlarse de una persona.

La parte reclamante afiade que no dispone de ninguin documento para cuantificar la
indemnizacion que pueda corresponderle, pero debido a todas las penurias y dificultades a
las que fue sometido ese dia, agravadas por su estado de salud, considera que le deberian
indemnizar con la cuantia que consideren oportuna y expresa su deseo de que el 20 por
ciento de dicha cantidad sea destinado a facilitar una mejor atencién y acceso a las
personas con dificultades.

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.
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La parte reclamante y la parte reclamada comparecen a la audiencia por escrito.

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

Ante las manifestaciones de las partes y teniendo en cuenta la documentaciéon aportada al
expediente, el Colegio Arbitral acuerda: NO ENTRAR A CONOCER de la pretension formulada
por la parte reclamante, por cuanto este Colegio Arbitral carece de competencia para resolver
sobre ninguna de las reclamaciones planteadas por el reclamante.

Conforme al articulo 57 del Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se
aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios
y otras leyes complementarias, quedan excluidas del Sistema Arbitral de Consumo los
conflictos en los que existan indicios racionales de delito.

Asimismo, de conformidad con el articulo 46 y siguientes del Real Decreto Legislativo 1/2007,
de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley General para la
Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, "las administraciones
publicas competentes, en el uso de su potestad sancionadora, sancionaran las conductas
tipificadas como infraccibn en materia de defensa de los consumidores y usuarios ()" y "las
administraciones espafiolas que en cada caso resulten competentes sancionaran las
infracciones en materia de defensa de los consumidores y usuarios ()"

En cuanto a la indemnizacion de dafios y perjuicios formulada, la parte reclamante ni ha
cuantificado la indemnizacion que solicita, ni ha acreditado perjuicio econémico alguno. Ello no
obstante, los perjuicios, tanto personales o morales como profesionales, no son materia
consumerista, sino de orden civil.

Procediendo por todo ello al archivo del expediente, dando por terminadas las actuaciones
arbitrales y dejando expedita la via judicial para formular nueva reclamacion al respecto.

Dicho LAUDO ha sido adoptado por UNANIMIDAD.

El plazo para el cumplimiento del presente Laudo sera de TREINTA DIAS, a contar desde la
recepcion de la notificacion del Laudo.

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 hombre, 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
regulaciéon del arbitraje institucional en la Administracién General del Estado, podra solicitar a
los arbitros, dentro de los DIEZ DIAS NATURALES siguientes a esta notificacion, previa
notificacion a la otra parte: la correccion de cualquier error de célculo, de copia, tipografico o
de naturaleza similar; la aclaracibn 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 aclaracion en el plazo de diez dias, y sobre la solicitud de
complemento y la rectificacién de la extralimitacion, en el plazo de veinte dias.
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Contra este Laudo cabe Accién de Anulacién 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
notificacion o si se ha solicitado correccién, aclaracién, complemento o rectificacién del
Laudo, desde la expiracién 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.



