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RECLAMANTE:

RECLAMADO:

En Madrid, a 19 de septiembre de 2023 constituido el Colegio Arbitral, compuesto por los
siguientes miembros:

PRESIDENTE:

, empleado publico de la Comunidad de Madrid.
VOCALES:

, en representacién de la Asociacion ASOCIACION DE AMAS DE
CASA, CONSUMIDORES Y USUARIOS DE MADRID, debidamente acreditada ante esta Junta
Arbitral Regional de Consumo de la Comunidad de Madrid.

, 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 solicitud de arbitraje en la que la parte reclamante
expone lo siguiente:

“Mi mujer v yo contratamos para el 11 de noviembre, dos billetes con niimeros y
ﬂ, para el @) con salida a las 19.40 horas de a D
@ s como su continuacion en (P con llegada a . En un primer

momento, el cliente recibié mensaje donde se le comunico que se pusiese en contacto co
por una huelga que podria afectar a uno de nuestros trayectos. Puesto en contacto el dia
10, a las 10,00 horas, con h (conversacioén grabada por @) durante 10 minutos y
21 segundos, se me asegur6 que nuestros dos trenes circularian con total normalidad; y, para
mayor tranquilidad, que nos pusiésemos en contacto al dia siguiente, el del viaje. Asi hicimos el
11 del 11, a las 11,56 horas, donde, para nuestra sorpresa, (D). (ce nuevo en
conversacion grabada), durante los 17 minutos y 29 segundos, de la comunicacion, una empleada
los utilizo para hacernos creer que el . con destino a y su posterior intercity con
destino a , no saldrian jamas. (segun ella, estaban bloqueados y asi seguirian, y de
nada le valio la informacion aportada por este cliente, de que el @) que cubria el trayecto entre
o estaba incluido en servicios minimos y por tanto no podia estar bloqueado,
baste decir que podria haber comprobado su veracidad con solo volver a entrar en la pagina de
ventas y comprobar que para ese tren .se seguian vendiendo billetes, ya que no tenia bloqueo
alguno). Claro que, de haberlo hecho ya no le habria resultado posible el intento de venta de
nuevos billetes, que tan descaradamente intento realizar. (por supuesto, cuatro veces mas caros,
al tratarse de billetes de ultima hora). Y esa fue su tnica solucion, aparte de la simple cancelacion
de nuestros billetes y a jodernos. Notese que nuestro billete era mucho mas barato al haber sido
comprado con bastante antelacion, mientras que el billete que nos pretendié endosar era con un
valor de unas cuatro veces superior y por supuesto sin aceptar responsabilidad alguna de las que
estan obligados por ley y por su propio cédigo de conducta. Tengo que suponer que lo haria
intencionadamente, pues, por el puesto que ocupa de atencion al cliente, deberia estar al tanto de
que al tratarse de una consecuencia de su huelga, su empresa esta obligada a cargar con todas
sus consecuencias y no derivar estas al cliente afectado, ni tan siquiera en su carga dineraria.
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Resaltar que, a su disposicion, tienen la grabacion de la tentativa de venta, ya que ellos graban
estas conversaciones, donde se incluye el intento para que accediésemaos a la venta extorsion, si
es que queriamos salir de viaje. Ante tal tomadura de pelo, nos vimos obligados a cancelar los
billetes y a comprar billetes de autobus, con la consiguiente pérdida en calidad de viaje, incluido el
perjuicio para la salud del firmante, diabético y obligado a estabilizar sus niveles de glucosa cada
cierto tiempo, ya que se vio imposibilitado de tomar alimentos durante el trayecto del autobus,
pues en ellos aun existe la prohibicion de tomar alimentos a bordo.

Posteriormente, se presento la consiguiente hoja de reclamacion en , CON nUMero
seric QD). sin contestacion hasta la fecha; por ello se presenta esta reclamacion a su
estimado albedrio. Tan solo afiadir que, tras esa informacion de desinformacion, el tren @) de las
19.40 horas, salié puntual, a su hora, llegé con normalidad a - donde los pasajeros con
destino a (. ante la imposibilidad de que el intercity saliese a su hora, se les puso un
autobus que les dejé en ; tal y como se podria esperar de una empresa seria y de
primera. De ahi que, aun mas, se nos haga mas dificil digerir las vejaciones e inconvenientes que
tuvimos que sufrir por culpa de las malas artes de (N} BD. v que presumo, no seriamos los
unicos, a la vista de que no se tardé en publicitar un buen pufiado de cancelaciones, normal si se
apoyaron en trabajadores del mismo pario que la sefiora que nos toco a nosotros, pues no me
gustaria pensar que fuese una politica de empresa, ya que creo que este tipo de acciones esta
penalizado por ley.

SOLICITUD: que se nos abone los gastos extras que tuvimos, al vernos forzados, por oponernos
a esa venta-extorsion, tanto mi sefiora como yo mismo, obligados a comprar otros dos billetes no
previstos, dos billetes de autobus (74 euros) para asi poder realizar el viaje que (i D o
quiso facilitarnos al preferir intentar sacarnos cuatro veces mas de su valor normal, pues, el tren
salio, llevando al resto de clientes a su destino.

Y, en el mismo acto, solicitaria que fuésemos resarcidos por los dafios materiales afiadidos al
billete de autobus, como taxi y gastos de espera no previstos para el viaje; y sobre todo, que se
hiciese algtn tipo de reprimenda por los dafios morales, al vernos obligados a viajar en mucha
peores condiciones que incluso pudo haber danado a la salud del firmante, a lo que sumar el poco
o nulo caso realizado a nuestra reclamacion.

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 no aporta nuevas alegaciones.
La parte reclamada no aporta nuevas alegaciones.

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 documentacion aportada al
expediente, el Colegio Arbitral acuerda: ESTIMAR PARCIALMENTE las pretensiones de la parte
reclamante al considerar la incidencia reclamada por una deficiente informacién del servicio de
atencion al cliente, que no ha sido negada ni desvirtuada por la empresa reclamada que no ha
presentado alegaciones, por lo que debe compensar al reclamante que realizara sin necesidad el
trayecto en otro medio de transporte diferente al inicialmente contratado con la empresa
reclamada que finalmente no fue cancelado, abonadole 74,04 € correspondientes al importe de
los billetes de autobus, no procediendo mas abonos al no estar justificados otros perjuicios, y no
ser objeto del Sistema Arbitral de Consumo los dafios morales ni los relativos a la salud.
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Dicho Laudo ha sido adoptado por UNANIMIDAD.

El plazo para el cumplimiento del presente Laudo sera de TREINTA DIAS, a contar desde la
recepcién 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 nombre, salvo que al dia de la
fecha ya lo hubiere efectuado.

Notifiquese a las partes el presente laudo, haciéndoles saber que tiene caracter vinculante y
ejecutivo desde el dia de su notificacion.

Contra el mismo, cabe interponer acciéon de anulacion, ante la Sala de lo Civil y de lo Penal del
Tribunal Superior de Justicia de Madrid, de acuerdo con lo previsto en el art. 40 y siguientes de la
Ley 60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje, en el plazo de dos meses contados a partir de su
notificacion o, si se hubiera solicitado correccion, aclaracion o complemento del laudo, dicho plazo
se contara desde la notificacion de la resolucion de la citada solicitud, o desde la expiracion del
plazo para adoptarla. Las partes podran asi mismo solicitar dentro de los diez dias siguientes a la
notificacion del laudo, la correccion, aclaracion, complemento o rectificacion a que se refiere el art.
39 de la Ley de Arbitraje.

Y para que conste, firman el presente Acuerdo los indicados miembros del Colegio Arbitral,

Madrid, 19 de septiembre de 2023
PRESIDENTE DEL COLEGIO ARBITRAL

VOCAL REPRESENTANTE VOCAL REPRESENTANTE SECTOR
CONSUMIDORES EMPRESARIAL
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