stituto Regional de Arbitraje
e Consumo
CONSEJERIA DE ECONOMIA,

EMPLEQO,Y HACIENDA

Comunidad de Madrid

LAUDO ARBITRAL

N/R.: 05 - ARBC - 03558.0/2017

reclamante]

RECLAMADO

En Madrid, a 24 de enero de 2018 constituido el Colegio Arbitral, compuesto por los
siguientes miembros:

PRESIDENTE:

empleado publico de la Secretaria de Estado de Turismo de!
Ministerio de Energia, Turismo y Agenda Digital (MINETAD).
VOCALES:

en representacion de la Federacion Regional de
Asociaciones de Vecinos de Madrid, debidamente acreditado ante esta Junta Arbitral
Regional de Consumo de la Comunidad de Madrid.
en representacion de la asociacion empresarial
Confederacion Empresarial de Madrid, debidamente acreditado ante esta Junta
Arbitral Regional de Consumo de la Comunidad de Madrid.

Se inicié la Audiencia con la lectura de ia reclamacién que puede resumirse en:

a) La parte reclamante se alojo en el Hotell
entre ei 1y 2 de abril de 2017, incluyendo los servicios
contratados alojamiento, spa y pensién completa.

b) Segun el reclamante, tras alojarse en el hotel “se encontraron servicios
contratados que no respondian a lo ofertado” y "la comida suministrada se
reutilizaba del servicio de comida a cena y no se encontraba en el mejor estado
para dispensar a clientes". En consecuencia, solicita que se le devuelva el
importe integro (278 euros) abonados por su estancia en el hotel.

c) La parte reclamada no ha formulado alegaciones escritas, si bien el 25 de julio
de 2017 ratifico su aceptacion del procedimiento arbitral y ofrecié al reclamante
-en su comunicacion al procedimiento arbitral- una estancia gratis de un dia en
el establecimiento, compensatoria de la reclamacion, sujeta a previa reserva.

d) El reclamante, en mail remitido al reclamado con fecha 8 de octubre de 2017,
acept6é negociar los términos de dicha compensacién; sin embargo, no consta
quelae mpresahaya realizado contraoferta alguna en ese sentido
para dar satisfaccion al cliente.

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.

(a) La parte reclamante comparece y amplia la informacioén facilitada anteriormente por
escrito. En este sentido, sefiala que hizo la reserva y pago de la estancia contratada
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por internet, y que ia confirmo por teléfono unos 10 dias antes de la fecha contratada,
pero que al llegar al establecimiento en dicha fecha no habia constancia de la reserva
de habitacion ni de los servicios de spa. No obstante, los servicios de recepcion, ante
la alegada no posibilidad de anulacion de la reserva, le facilitaron una habitacion que
cumplia las expectativas del cliente respecto de lo reservado; e incluso le
proporcionaron una cita de los servicios de spa.

Los servicios de restauracion son calificados por el reclamante de pésimos (como
detalla con profusién su reclamacion); y el servicio prestado de spa es tildado de
manifiestamente insuficiente en relacién a lo ofertado y contratado, pues una parte
considerable de la cadena de servicios de spa no estaba operativa y no fue
proporcionada.

(b) La parte reclamada no ha comparecido ni ha enviado alegacion escnt®lguna,
salvo el escrito aludido de 25 de julio de 2017. Conviene destacarq u e "~ fAn o

ha procedido a abrir la notificacion de la celebracidon de la presente vista, que le fue
realizada conforme a los medios telematicos propios del sistema arbitral de la
Comunidad de Madrid, como era su obligacion conforme a su compromiso de
participacion en dicho sistema, del que deriva este procedimiento. Tampoco ha
respondido al e-mail comunicandole la celebracién de esta vista que le fue remitido el
dia 23 de enero de 2018.

Tras lo cual y, previa deliberacién, 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:

1. Dar porterminado el presente procedimiento.

2. Tener por notificada a la parte reclamada, por
cuanto era su obligacion, libremente asumida al adherirse al sistema arbitral,
abrir la notificacidn telematica remitida por la Comunidad de Madrid relativa a la
celebracion de la presente vista.

3. Estimar integramente ia reclamacion formulada por el Sr. D.
de que le sea devuelto el importe abonado (278
euros) por los servicios contratados, por cuanto la empresa
ha incurrido en varios supuestos de malas practicas cuya
consecuencia fue arruinar las expectativas de ocio del cliente al realizar la
reserva.

En especial, conviene destacar que el sistema de gestion y cobro de reservas
no puede ni debe estar desconectado del establecimiento que recibira al
cliente, como fue el caso presente, obligando a este Ultimo a soportar arreglos
de dltima hora en el establecimiento receptor cuando el pago del servicio ya se
habia realizado con muchisima antelacién. Tampoco es de recibo que se
oferten unos determinados servicios de spa que luego no son prestados por
carencias e insuficiencias en las Instalaciones.

Por dltimo, teniendo en cuenta que la empresa reclamada ofreci6 al cliente una
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estancia compensatoria de un dia gratis {oferta no concretada por la empresa
posteriormente pesar de la buena disposicion del cliente), ha de entenderse
que reconocio el trato negligente dado al cliente, lo que confirma el
sentido del presente laudo.

Este Laudo ha sido adoptado por Unanimidad.

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

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 regulacion del arbitraje institucional en la Administracion 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, tipogréafico o de naturaleza similar; la aclaracién 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 extralimitacién parcial del laudo,
cuando se haya resuelto sobre cuestiones no sometidas a su decisidbn 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
complementoy la rectificacion de la extralimitacion, en el plazo de veinte dias,

Contra este Laudo cabe Accién de Anulacion 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 notificaciébn o si se ha solicitado correccion, aclaracion, complemento o
rectificacién del Laudo desde la expiracion del plazo para adoptarla.

En caso de incumplimiento del Laudo por cualquiera de las partes, podra solicitar la
ejecucién 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.

Madrid, 24 de enero de 2018
PRESIDENTE DEL COLEGIO ARBITRAL
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