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N/R.: 21 - ARBC - 08583.7/2022

RECLAMANTE:

RECLAMADO:

Envio a direccion distinta:

En Madrid, a 30 de junio de 2023 constituido el Colegio Arbitral, compuesto por los siguientes
miembros:

PRESIDENTE:

. empleado publico de la Comunidad de Madrid.
VOCALES:
, en representacion de la Asociacion AS. USUARIOS DE
BANCOS, CAJAS DE AHORROS Y SEGUROS DE LA C.M., debidamente acreditada ante esta
Junta Arbitral Regional de Consumo de la Comunidad de Madrid.

, en representacion de ASOCIACION DE TECNICOS DE
ELECTRODOMESTICOS debidamente acreditado ante esta Junta Arbitral Regional de Consumo
de la Comunidad de Madrid.

Se inici6 la Audiencia con la lectura de la reclamacion que puede resumirse en: Segun se
desprende de la reclamacion, el consumidor realizo el pedido con n° de factura (D (Aire
acondicionado ) el pasado 14 de julio de 2022, por un importe
de 713,85 Euros. Sequn alega el particular, tras recibir el articulo comprobé que presentaba un
golpe porlo que, contactd con la reclamada y le indicaron que la responsabilidad se limitaba a que
el cliente lo revisara en un plazo de 24/48 horas tras la recepcién del pedido. No obstante, el
particular alega que el pedido no fue entregado en la direccién pactada si no, a conveniencia del
transporte a un vecino con fecha 15 de julio y debido a las fechas vacacionales, no fueron
avisados por éste de la recepcién hasta el 20 de julio. No conforme, solicita el envio de la carcasa
exterior dafiada sin cargo adicional

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 por escrito.
La parte reclamante comparece a la audiencia por escrito y se reitera en su reclamacion, que

consta en el expediente y solicita: “Reclamamos que se nos envie sin cargo la carcasa exterior
dafiada. Nosotros podriamos llegar a asumir el coste de la sustitucion de la pieza para no hacer
incurrir ai en mayores gastos’.

En su escrito de 15 de diciembre de 2022 refiere: No tengo una pretension econémica concreta
sino que deseaba que me proporcionaran la pieza defectuosa sin coste, pero si
necesitan un importe concreto podria estimar que dicho coste ronde los 100 €. Espero que esto
pueda ayudar a encauzar la reclamaciéon de la mejor forma posible.

En su escrito de 14 de mayo de 2023 se ratifica en lo anterior.

En su escrito de 21 de junio de 2023 refiere: Efectivamente el dia 14 de Julio de 2022 recibimos
un correo de (D donde se nos informaba literalmente "Tu pedido con la referencia
@ <st: preparado, hemos dado aviso a la agencia de transporte para que lo pase a recogery
saldra en breve de nuestros almacenes. A partir de este momento ya no es posible realizar
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modificaciones relacionadas con la entrega. En las préximas horas recibiras un mail de la agencia
de transporte con los detalles para realizar el seguimiento del envio de tu pedido."

Adjunto el email en formato pdf para su verificacion. A partir de ese dia Ginicamente recibimos otro
email suyo el dia 15 informandonos que la factura ya estaba disponible para su descarga (que
también se adjunta) pero desde al 14 ningun email ni de ellos ni de ninguna empresa de
transportes informandonos del dia concreto ni mucho menos el horario. En ningtin caso se
contacto con ellos por ningin medio y por supuesto que NO facilitamos ni autorizamos a realizar
la entrega en ningun otro domicilio”.

| de Consumo

La parte reclamada comparece a la audiencia por escrito y se opone a la reclamacion y
manifiesta: “Con referencia al asunto arriba mencionado, en primer lugar queremos mostrar
nuestra predisposicion a encontrar una solucién lo menos dolosa posible para nuestros clientes,
asumiendo en muchos casos costes que no nos corresponderian, sin embargo en el caso de este
asunto, ante las continuas evidencias de omision de la realidad, acusaciones y sesgo de
informacion que desde el principio del asunto hemos sufrido por parte de la Sra.&
, se nos hace dificil asumir cuantia econémica alguna.
Soy plenamente consciente que el tiempo que desde mi empresa hemos tenido que dedicar a
argumentar nuestra posicion tiene un coste muy superior a la carcasa que nos solicita la Sra.
, pero espero que entiendan que no podemos tolerar de ninguna de las maneras que
mediante amenazas y acusaciones infundadas cualquiera consiga que asumamos una
responsabilidad que no tenemos.
Por lo tanto y tal y como manifestamos en contestaciones previas tanto directamente a ella como
en el proceso de mediacion de confianza Online, mantenemos nuestra posicion de no asumir
nosotros el coste de la carcasa a reemplazar, la cual si se la suministrariamos a nuestro precio de
coste. Es decir, no tenemos intenciéon de obtener ninguin beneficio por la venta de esta carcasa,
pero tampoco de asumir ninguna pérdida econémica. A continuacién, les mostramos algunos
argumentos que nos llevan a pensar que la Sra. esta faltando a la realidad:
1- La entrega fue entregada en el lugar indicado por el cliente
Esto es totalmente falso. En el momento de formalizar el pedido, la Sra. @) en las
observaciones del mensaje indic6 que le avisasemos con antelacion a la entrega, y asi se realizé.
Se le dieron instrucciones claras y concisas a la agencia de transporte como pueden ver ustedes
en el anexo denominado “Trazabilidad entrega”. La agencia de transportes contactd
telefonicamente con la Sra @siendo ella la que dio la orden de que la entrega se realizase
en el domicilio de su vecino ya que ella se encontraba ausente.
2- Se sesga la informacion en la documentacion aportada
La Sraéen lo referente a la informacion que (il 'e facilita sobre la revision que ha
de hacer del estado del pedido, adjunta una parte del mail recibido, sin embargo, recorta algo muy
importante y es CUANDO recibié ella esa informacion:
Esto es lo que ella adjunta: Esta informacion, como pueden ver en el anexo Email informativo de
la entrega la fue enviada el dia 14 de Julio a las 11:00, es decir un dia ANTES de que la
mercancia fuera entregada, la Sra ,-ya sabia que tenia que revisarla, hecho este que da la
sensacion que intente ocultar omitiendo la parte del mail relativa a la fecha y hora de dicha
comunicacién.
3- Los dafios indicados no se puede suponer que sean atribuibles ni a — ni al
transportista.
Ni en la recepcion de la mercancia, ni en los dias sucesivos se nos comunico que la mercancia
tenia dario alguno, dicha comunicacion se realizé 8 dias después de que la mercancia fue
entregada, casualmente el dia de la instalacién. Los dafios que se aprecian en la caja
perfectamente pueden ser atribuibles a una mala manipulacién durante el traslado del domicilio de
su vecino al suyo, en el traslado de la maquina hacia el lugar de instalacion, en la propia
operacién de instalacion, etc....
Un hecho relevante esta en una de las fotografias que la Sra. @) adjunta como prueba. Nos
fotografia la maquina en su embalaje original como queriendo decir que le ha llegado asi, sin
embargo, apreciamos que ya se le han colocado elementos propios de la instalacion, es decir,
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que la maquina se ha sacado del embalaje, se le han colocado piezas y se ha vuelto a colocar
meticulosamente en la caja para darnos a entender que le ha venido asi. (La pieza negra que
pueden ver a continuacion es un (il ave no se suministra con la maquina, es un
elemento de instalacién que para colocarlo alguien ha tenido que sacar la maquina de la caja,
levantarla y atornillarle ese elemento”.
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Muchas gracias por raalizar lus compras en _

PEDIDO - PREPARADO PARA ENVIAR

Tu pedido con la referancia astd proparado, homos dade aviso a la agencia de transporte para que lo

pase a recoger y saldrd on brove de nuestros almacenes
A partir de este momento ya no os posible realizar modificaciones relaclonadas con la ontrega,

En las proximas horas recibirds un mail de la agencia de transporte con los detalles para realizar el

seguimiento del envio de tu poedido.

MUY IMPORTANTE:
Cuando e antreguen ol pedido, por favor comprusba ol Aspecto externor del paoguele

= sl esta ablerto o parece que haya sido ablorto,

= & ha sido reambalado por al transportista (cinta adhesiva dal transponista, gomillas.. ),
* 8l Bsla delormado o estropoado,
.

sl pareca mojado o paroce haber estado on contacto con liguldos

Ante alguno do ostos consos doscritos, varilica ol contonido del pagusto an prosoncio del roparticdor antos

do firmar ol an de o otro d Sl ol ropantidor so niega o realizar dicha
SO zlén o 8l ba que fallan productos o que estdn estropeados, NO acopteos ol podido,

S meoptas ol pagqueta sin Indiear nadas, no p reallzar ni ol portintn,
Todos nuostros anvios ostin cublertos por un seguro I: v #no

a
Incidoncia dentro de unos plazos. Por lo lanle, ponte en contacto con ol Serviclo do Atenclén al
Cllonte, por mall o por teléfono, para informarnos de cunlguior probloma que hays podido oourrir

con W pedido ean un plazo no supoerlor o los 240 tros 1o dal mi 8l ol ] prosontase
dofios en el embalaje o de 48 horas on ol caso de que no sea asl. Fuers de estos plazos no nos
wsord posible stendoer ninguna reclamacién,

En su escrito de fecha 22 de junio de 2023 refiere: Tal y como les informamos, el cliente en las
observaciones que puso en el momento de formalizar el pedido solicité que se contactase con él
previamente al la entrega, probablemente la razén de este hecho fuera porque ya tendria dudas
de no estar en su domicilio para recepcionarlo. Adjuntamos captura de nuestro backoffice donde
se detalla tanto el mensaje como la hora y el dia en que lo realizé. (rogamos nos disculpen la
transcripcion, nuestro sistema informatico interno sustituye las palabras acentuadas por la cadena
6, sin embargo en el mail de confirmacion, el cual también adjuntamos la redaccion del mensaje si
que se muestra claramente). 2 Es decir, el cliente nos solicitd que contactasemos con él
previamente a la entrega, y asi lo indicamos a la agencia de transporte en la documentacioén del
envio, como pueden ver en la siguiente imagen, cuyo documento también les adjuntamos. En
estos casos, el procedimiento que emplean las empresas de transporte siempre es el mismo,
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contactan telefénicamente con el cliente y concretan los datos de entrega, tanto en lo que se
refiere a horario como a ubicacion, y eso es lo que hicieron, contactaron con el cliente y
cumplieron con las instrucciones que este les dio. Adjuntamos a la presente documento que nos
ha facilitado la empresa de transporte donde se detalla cual fue el proceso de la entrega.
Nuevamente insistimos en que a nuestro juicio los dafios que esta reclamando la Sra.
@ s¢ rrodujeron durante el periodo de tiempo que el material estuvo bajo su custodia, tanto
en los traslados que realizé como durante el proceso de montaje, este Ultimo caso en ocasiones
se produce porque los equipos son instalados por personal no cualificado o que no disponen de
los suficientes medios para hacerlo. A este respecto queremos poner de manifiesto que de
acuerdo con el Real Decreto 115/2017 de 17 de Febrero, todos los equipos no herméticamente
sellados y cargados con gases fluorados han de ser instalados obligatoriamente por empresas
habilitadas con personal certificado para ello. Tal y como se informo en su dia al cliente, la Sra.
tiene asimismo la obligacién de remitirnos la documentacion acreditativa de que asi
ha sido. Dentro de un mes se cumple el plazo maximo de presentacion y dicha documentacion a
dia de hoy aun no nos ha sido enviada. Sin otro particular, y a la espera de que esta
documentacion sea suficiente, aprovechamos la ocasién para saludarles atentamente, asi como
para ponernos a su entera disposicion para cuantas otras aclaraciones precisen”.

Ante las manifestaciones de las partes y teniendo en cuenta la documentacién aportada al
expediente, se puede constatar:

1° no queda acreditado por la mercantil, que se le avis6 a la reclamante el dia y de la hora de
entrega, ya que el correo dice literalmente: “Tu pedido de referencia - esta preparado,
hemos dado aviso a la agencia de transporte para que lo pase a recoger y saldra en breve de
nuestros almacenes”

2° No queda acreditado que la agencia de transportes contacté telefonicamente con la Sra. (P
antes de la recepcion del envio y que se autorizara a la entrega en otro domicilio.

Tras lo cual y, previa deliberacion, este Colegio Arbitral, emite el correspondiente LAUDO
en EQUIDAD, entendiendo que la reclamante no conocia fecha exacta de la entrega y que
ni autorizo la entrega a otro domicilio distinto del suyo, por lo que no pudo revisar el
paquete hasta la vuelta a su domicilio y fue cuando contacté con la mercantil.

Por ello, entendemos que la mercantil es su e-mail de 14 de julio de 2022, le informaban de
que le enviaban el pedido, aunque no decia ni dia ni fecha exacta y, si bien, si se informa
de los plazos de que disponian para efectuar la reclamacion, pero si se entrega en un lugar
distinto de los contratados, dichos plazos no se pueden computar.

Por ello, SE ESTIMA TOTALMENTE las pretensiones de la reclamante y la mercantile puede
elegir entre: 1° proporcionar la pieza defectuosa sin coste alguno para la reclamante 6 2°
abonar el precio estimado por la reclamante que asciende a 100 € la pieza.

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 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 accién de anulacién, 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
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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 a la
notificacion del laudo, la correccion, aclaracién, 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, en el
lugar y fecha sefialados al principio.

Madrid, 03 de junio de 2023
PRESIDENTE DEL COLEGIO ARBITRAL

VOCAL REPRESENTANTE VOCAL REPRESENTANTE SECTOR
CONSUMIDORES
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