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LAUDO ARBITRAL

N/R.: 21 - ARBC - 00672.8/2023

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

PRESIDENTE:
G . < (cado publico de la Comunidad de Madrid.
VOCALES:
, en representacion 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.
h en representacion de CONFEDERACION EMPRESARIAL

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

Se inici6 la Audiencia con la lectura de la solicitud de arbitraje en la que la parte reclamante
expone lo siguiente:

El 9/10/2022 adquiri 3 billetes para viajar en un @) de QD > GEID <! 18/11/2022. Los
pasajeros de los mismos fueron mis padres (de 65 afios) y mi abuela (de 86), aunque los compré
yo con mi cuenta de @@ y mi tarjeta. La duracion del trayecto de @i 2 es de 4h 40
min. El 18/11/2022, 1,5h antes de la hora de llegada del tren a la estacion de , recibi tres
correos (adjunto uno de ellos) en los que Unicamente se me informaba de que, debido a una
incidencia, los pasajeros de esos billetes deberian hacer transbordo en (D

En ningin momento me informaron de cual era la incidencia, ni de a qué hora estaba previsto que
llegase el tren. Tampoco me informaron de que el tren donde viajaban los pasajeros del (P

@D o cra un @, sino un@lP. Esto lo sé porque mis padres le preguntaron al revisor
durante el trayecto, quien les informé de que era un @i). A! ser un tren diferente, mis padres y
mi abuela no pudieron sentarse en los asientos que les correspondian, ya que el nimero de
vagones Y los asientos del tren en el que tuvieron que viajar no se correspondian con el @) en
el que deberian haber viajado. Tuvieron que “buscarse la vida” y sentarse donde habia un hueco,
y no pudieron ir juntos.

El 18/11/2022 a las 18:32 puse una reclamacion en la pagina web de- (adjunto el acuse de
recibo) describiendo lo anterior y solicitando informacién sobre la incidencia del tren, a qué hora

llegaria el trew en qué tren estaban viajando los pasajeros de! (G D desde

@ :sta , y en qué tren viajarian desde (D hasta @) asi como la politica de
reembolso que procedia en este caso especifico. A esta fecha, casi dos meses después, sigo sin

haber recibido contestacion.

El 18/11/2022 a las 20:21 recibi un segundo correo (adjunto) indicando que el tren circulaba con
una demora aproximada de 40 minutos. Una demora de 40 minutos suponia que el tren llegaria a
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las 20:23, es decir, 2 minutos mas tarde de la hora a la que recibi este segundo correo. Parece
cuanto menos sorprendente que @i envie este tipo de informacion extemporanea (ademas de
erronea, ya que el tren llegoé a la estacion a las 20:30), maxime teniendo en cuenta que yo llamé al
teléfono de atencién al cliente de @) en cuanto recibi el primer correo y, tras mas de 15
minutos de espera, una persona me informo de que segun la informacion a la que tenia acceso en
esos momento, el tren (D 'eoaria a la estacion de QD a 'as 20:24.

Es decir, @) ya sabia casi una hora y media antes de que el tren llegase a la estacién de
destino cual seria la hora prevista de llegada, pero decidié no informar a los pasajeros. De
conformidad con las Condiciones Generales de (D disponibles en su pagina web, los
pasajeros tenemos derecho al “Al acceso, con la suficiente antelacion, a los horarios de los
servicios y a los precios correspondientes, asi como al resto de informacion disponible sobre el
servicio ferroviario. En especial a ser informados en caso de retraso de la salida o de la llegada,
de la situacion y de la hora estimada de salida y llegada, en cuanto esta informacion esté
disponible.” Con la conducta descrita, ) vulneré los derechos de los pasajeros a ser
informados de la hora prevista de llegada, dado que disponian de esta informacion con
anterioridad a las 20:21 cuando recibi el segundo correo electrénico.

De conformidad también con las Condiciones Generales de Renfe disponibles en su pagina web,
los pasajeros tenemos derecho a “ser resarcidos de los perjuicios que se les causen, en caso de
incumplimiento de las obligaciones que correspondan a ”. En el enlace “Solicita
indemnizacion” de he visto que @) esta dispuesto a reembolsar a los pasajeros de
dicho tren el 50% del precio de los billetes, por incumplimiento de su compromiso de puntualidad.
No obstante, yo no acepto dicho 50%, sino que reclamo el 100% mas una indemnizacion, dado
que no incumplié su compromiso de puntualidad unicamente. ocasiond graves
trastornos a 3 pasajeros mayores (insisto en que uno de ellos tiene 86 afios). En primer lugar, los
tres pasajeros no viajaron en el tren que correspondia (un @), sino que les ubicaron al menos
en el trayecto de (D 2CID <~ v @D (que es de peor calidad) cuyos asientos
ademas no correspondian con los asientos que figuraban en sus billetes y nadie les ayudo a
reubicarse. Ademas del trastorno que supone tener que cambiar de tren en -, y sin ser
informados en ningin momento de cuando estaba prevista la llegada.

Ademas de la reclamacion que interpuse en la pagina web de- el 18/11/2022, puse otra el
21/11/2022 (adjunto también el acuse de recibo) y todavia no he recibido contestacion alguna.
Ademas, he llamado mas de 20 veces para tratar que el departamento de Atencion al Cliente me
informe de cual es el estado de esta reclamacion y todas las veces me indican que “debo seguir
esperando”.

Solicito que @) reembolse en mi tarjeta (i.e. la misma que utilicé para efectuar la compra de los
billetes) el 100% del coste de los tres billetes referidos, ademas de una indemnizacion de 600€
adicionales por las molestias ocasionadas a mis padres y mi abuela durante el trayecto.

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:
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Ante las manifestaciones de las partes y teniendo en cuenta la documentacion aportada al
expediente, el Colegio Arbitral acuerda: DESESTIMAR las pretensiones de la parte reclamante al
considerar que no acredita que de acuerdo con las condiciones contractuales, le corresponda una
indemnizacion del 100 % y no del 50% del importe del billete, como consecuencia de la incidencia
por el retraso en la llegada al destino, por la hora en la que se facilito la informacion y por la
sustitucion de! @ por un@. No procede la indemnizacion solicitada por importe de 600€
por las molestias ocasionadas durante el trayecto a los viajeros (sus padres y su abuela) al no
estar suficientemente acreditadas y considerar que del examen de la documentacion aportada al
expediente no son de suficiente entidad para ser indemnizadas, y no constando en cualquier caso
autorizacion de las personas que manifiesta que sufrieron los dafios para reclamar una
indemnizacion en su nombre.

Dicho Laudo ha sido adoptado por UNANIMIDAD.

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

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 accion 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, aclaracién 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 ala
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.

PRESIDENTE DEL COLEGIO ARBITRAL

VOCAL REPRESENTANTE VOCAL REPRESENTANTE SECTOR

EMPRESARIAL
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