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En Madrid, a 29 de septiembre de 2023 constituido el 6rgano arbitral unipersonal, compuesto
por el Arbitro Unico: _empleado publico de la Comunidad

de Madrid.

Se inicia la Audiencia con la lectura de la reclamacion que puede resumirse en: que, segun alega la
reclamante, con fecha 23-11-22 recibié un mail de |l indicandole que puede recoger un paquete,
va a recogerlo el dia 30 y le indican que ha sido devuelto esa mafana, cuando tiene 14 dias de plazo
para recogerlo. Solicita el importe de la compra por 81,90 euros.

La parte reclamante alega que para facilitar la comprensién de mi reclamacion intentaré exponer los
hechos de forma cronolédgica y aportando los datos necesarios para poder dar una vision lo mas clara
posible. Realice un pedido de un Belén para regalo en ||} Il ¢' 16-11-2022 por un importe de
81,90 euros (78 + 3,90 Euros en concepto de gastos de envio). Sin embargo el precio era de 209,80
euros. Adjunto factura de compra (Documento 1). Incluyo mail de |l indicandome fecha de
entrega (Documento 2). Envia el meil de | lllllindicando que el paquete sera entregado en los
proximos dias (Documento 3). Envio del ultimo mail de |l donde se ve el error. Figura como
fecha maxima de recogida del paquete 01-10-2022. (Documento 4). Como se puede comprobar
I < indica el 28 de noviembre que puede pasar a recoger su pedido. Va a | llle! 30 de
noviembre y le indica el personal de | llllllaue su pedido ha sido devuelto esa misma marnana. Hablo
con el personal de pidiendo explicaciones e intentando poder recoger mi pedido y me dicen
que no pueden hacer nada y que ellos no son los responsables. Llamo a | I para intentar
averiguar qué es lo que ha ocurrido y me dicen que ellos no son los responsables tampoco. La llamada
la hago en manos libres para que entre las tres partes implicadas podamos llegar a una solucion.
I < solicita a Il que dado que el paquete aun no ha salido de sus instalaciones
puedan recuperar mi pedido. Después de una hora intentando llegar a una solucién, solicité hablar con
la responsable de I y me indicaron que eralllll que fue a la que le expuse lo ocurrido y
quien quedo en llamarme al dia siguiente. Lo cual no hizo hasta pasados dos dias. Tras lo anterior,
hablé en varias ocasiones con I quienes a su vez hablaron con [Jlllllen repetidas
ocasiones para que mi paquete fuese de nuevo a la sucursal para que pudiera recogerio. | se
nego a realizar esta gestion. Tanto | como yo misma intentamos que pudiera recoger mi
pedido, es mas a la semana siguiente fui otra vez a Il para intentar de nuevo en persona
solucionar el problema generado por |l sin ningun éxito. Para finalizar les transcribo parrafo que
I < hizo llegar:” Segtin consta en nuestros sistemas, este envio lo hemos entregado devuelto al
remitente el dia 19/12/2022 con la referencia i M < 2consejamos contacte
con el remitente del envio para comunicarle lo sucedido ya que las posibles garantias asociadas a las
incidencias que puedan sufrir los envios corresponden a los remitentes de los mismos, al ser quienes
contratan el servicio..” En mi opinién que me digan esto ya es mas que vergonzoso porque desde el 30
de noviembre hasta el 19 de diciembre podian haber hecho todo lo posible para que su cliente, que soy
yo, hubiera recibido el paquete. A las instalaciones de I g6 el paquete el dia 21 de
diciembre seguin me confirmaron via mail. En conclusion, atendiendo a todos los hechos, queda mas
que demostrado que el responsable de que no pudiera recoger mi paquete ha sido Il Porque
todos cometemos errores pero lo mas flagrante es que a pesar de mis reiteradas peticiones para que
hicieran todo lo posible porque mi paquete fuese llevado de nuevo a la oficina de [llllllsituada en la
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Calle I 1° para que lo pudiera recoger, no se hizo nada. El perjuicio queda agravado
porque era un regalo para Navidad. Por todo ello solicité que Il me abone en concepto de dafios
y perjuicios los ochenta y un euros con noventa céntimos de euro (80,90 euros) y he sido generosa
porque no les reclamo el precio original que con gastos de envio incluidos ascenderia a 213,70 euros.
Por lo que pierdo el coste de oportunidad.

La parte reclamada alega que la [ IEGNGNGNGEGEGEGEGEGE . --: sujcta 2 los laudos que

dicten las Juntas Arbitrales de Consumo en virtud de la oferta publica de sometimiento a este Sistema
Arbitral realizada en fecha 14-12-1993. Que con motivo de la entrada en vigor de la Ley 43/2010, de 30
de diciembre, del Servicio Postal Universal, de los derechos de los usuarios y del mercado postal, se
hizo necesaria una revision de nuestra oferta publica de sometimiento al Sistema Arbitral de Consumo,
en vigor desde el 27 de abril de 2000, ya que su contenido afectaba al punto Primero de dicha oferta,
por lo que con fecha 18 de febrero de 2011 se presentaron ante el Instituto Nacional de Consumo las
nuevas Condiciones de adhesiodn, que seguidamente se detallan: a) Para los productos y servicios del
articulo 21 de la Ley 43/2010, esto es, las cartas y tarjetas postales que contengan comunicaciones
escritas en cualquier tipo de soporte de hasta 2 kilogramos de peso, y los paquetes postales, con o sin
valor comercial, de hasta 20 kilogramos de peso, el sometimiento ha de entenderse solamente para
arbitraje en derecho. b) Para el resto de los servicios no incluidos en el Servicio Postal Universal, el
sometimiento ha de considerarse en el mas amplio sentido, con la limitacion de la cantidad maxima
indemnizable, por la via arbitral, a 210 € (DOSCIENTOS DIEZ EUROS).

La reclamante precisa su pretension en: 81,90€ por el valor del contenido de un paquete || R
envido por esta empresa a través del | GG, J.c fue devuelto y entregado al remitente.
La Ley43/2010, de 30 de diciembre, del servicio postal universal, de los derechos de los usuarios y del
mercado postal, en el Titulo Il “Derechos de los usuarios de los servicios postales”, Articulo 13. Derecho
a la propiedad de los envios postales. Establece “Los envios postales seran de titularidad del remitente
a efectos postales en tanto no lleguen a poder del destinatario... Plantemos pues, la falta de
legitimacion activa de la reclamante como primera causa para la desestimacion de sus pretensiones.
Se reproducen los argumentos contenidos en el escrito (Doc.1) remitido a |a @ oor e! Servicio
de Atencion al Cliente de esta Sociedad. “Segun consta en nuestros sistemas, este envio lo hemos
entregado devuelto al remitente el dia 19/12/2022 con Ia referencia | EEEGTTTNNGEGEGEGEEEE .
aconsejamos contacte con el remitente del envio para comunicarle lo sucedido ya que las posibles
garantias asociadas a las incidencias que puedan sufrir los envios corresponden a los remitentes de los
mismos, al ser quienes contratan el servicio..” . El servicio lo contrata con esta mercantil la plataforma
de ventas por internet o por catalogo [l que es la que paga el servicio y a quien corresponde
ejercer los derechos sobre cualquier incumplimiento o incidencia sucedida con los envios contratados.
Por tanto, como se le ha comunicado la reclamante, debe de dirigir su reclamacion a través de la
plataforma JEJllquien puede ejercer sus derechos de cliente ante [ NIz

Ha quedado demostrado que el envio no se ha extraviado, ni deteriorado y que ha sido devuelto a
B < 19/12/2022 (Doc 2). No ha quedado demostrado y por tanto no existe ninguna contratacion
de servicio entre la reclamante y la reclamada por lo que no ha lugar a ninguna disputa en materia de
consumo, que se pueda dirimir en el caso que se nos plantea. Solicita que, previos los tramites que
procedan, se dé por evacuado el tramite de contestacion a la reclamacion de referencia, y se desestime
la pretension del reclamante.

La parte reclamante manifiesta que en el momento en que llega un paquete a una oficina de | Iz
entiendo que esta empresa tiene la responsabilidad de custodiar y hacer llegar en estado correcto los
paquetes a los destinatarios. [Jjjjililles ! encargado de enviar las notificaciones a los destinatarios de
los paquetes a recoger por lo que es responsable de que las fechas estén correctas, y en el caso que
nos ocupa ha quedado demostrado que la notificaciéon de fecha de entrega estaba errada. Por supuesto
que...“fue devuelto y entregado al remitente.”... porque no se respetaron los 14 dias que yo tenia para
recoger el paquete. Indica el representante de |l ‘Los envios postales seran de titularidad del
remitente a efectos postales en tanto no llequen a poder del destinatario”... pero la gestion de entrega
es s6lo de I y si hay alguna incidencia, como es el caso, [l debe asumir su
responsabilidad. En cuanto a...” /a falta de legitimacion activa de la reclamante como primera causa
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para la desestimacion de sus pretension”... les diré que estoy perfectamente legitimada para poder
hacer valer mis derechos, como perjudicada. Todos los ciudadanos espanoles tenemos el derecho de
reclamar a la Administracion, en este caso ante Consumo, cuando nos vemos perjudicados por los
actos/gestion de empresas. Afadiré que esta Administracion al aceptar el Arbitraje ha visto que hay
datos suficientes como para admitirla a tramite. Los gastos de envio los aboné yo, viene reflejado en la
factura (3,90 euros). Mas legitimada estoy si cabe. Yo pagué en su dia a Il para que hiciera las
gestiones oportunas para que pudiera recoger el paquete en una de sus sucursales. El paquete que
contenia el Belén, estaba pagado a *ppor lo que yo era la propietaria del paquete referido y
por tanto tengo todo el derecho a reclamar. No era un pago contra reembolso. Un error lo puede tener
cualquiera, pero Il no hizo nada por enmendarlo. Se le solicit en varias ocasiones tanto por mi
como por hel que pudieran devolver el paquete a la oficina de nuevo para que pudiera
recogerio. Y o hizo ninguna gestion.

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

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

Tras lo cual, el Organo Arbitral se pronuncia emitiendo el correspondiente LAUDO, en DERECHO:

Ante las manifestaciones de las partes y teniendo en cuenta la documentacion aportada al expediente,
este Organo Arbitral acuerda DESESTIMAR la pretension formulada por la parte reclamante por cuanto
queda acreditado que el envio no se ha extraviado, ni deteriorado y que ha sido devuelto al remitente
B <! 19/12/2022, por lo que no procede indemnizacion.

El plazo para el cumplimiento del presente Laudo sera 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 accién 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. L
partes podran asi mismo solicitar dentro de los diez dias siguientes a la notificacion del laudo,
correccion, aclaracion, complemento o rectificacion a que se refiere el art. 39 de la Ley de Arbitraje

En caso de incumplimiento, cualquiera de las partes podra solicitar la ejecucion forzosa del Laudo an
el Juzgado de Primera Instancia del lugar en que se haya dictado, de acuerdo con lo previsto en
apartado 2 del articulo 545 de la Ley 1/2000, de 7 de enero, de Enjuiciamiento Civil.

Y, para que conste, firma el laudo el arbitro en el lugar y fecha sefalados.

Este documento ha sido firmado digitalmente por EL ARBITRO UNICO, puede consultar la fecha y datos de
firma en el lateral.
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