Instituto Regional de Arbitraje de Consumo =5 Juntla Arbitral
CONSEJERIA DE ECONOMIA, ' Regional
HACIENDA Y EMPLEO 5/ A3 de Consumo
Comunidad de Madrid
LAUDO ARBITRAL

EXPE. N°: ARCB 01893.2 / 2021.pdf

RECLAMANTE: NIF
RECLAMADO: CIF

PRESIDENTE: #### , empleado publico de la Comunidad de Madrid.

Se inici6 la Audiencia con la lectura de la reclamacion que puede resumirse en que realizé un
pedido online por importe de 17,95 € que incluia dos productos y sélo recibié uno. En el
momento de recibirlo contacté con atencion al cliente y no le dieron solucion. Volvié a llamar
varias veces y envio un correo electrénico al que contestaron que habian tenido un error de
imagen, y sélo incluia la cremay no el gel, y que si lo deseaba podia devolverlo si el producto
estaba en perfecto estado y en su envoltorio original. Volvio a llamar para decir que desde que
lo recibié habia utilizado el producto recibido, puesto que no le indicaron lo contrario cuando
llamo la primera vez. Solicita el envio del gel 40 ml o que le reintegren el importe total de la
venta. Adjunta documentacion que se traslada a la empresa reclamada junto con la solicitud de
arbitraje.

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

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

La parte reclamante aporta escrito manifestando que no han contactado con ella.

La parte reclamada aporta escrito del que se dio traslado a la parte reclamante, alegando que:
“por un error de imagen en la web de #### aparecia el producto LA ROCHE POSAY PACK
EFFACLAR MAT acompafiado de un GEL 40 ML, cuando en realidad so6lo se enviaba el
producto, sin el obsequio. Esta informacién se le comunico al cliente via correo electronico el
5/01/2021.

3) Fueron varios los intentos de ponerse en contacto con la cliente para comunicarle la
recogida del producto y elegir entre abono u otra alternativa, recibiendo como respuesta que
llamaria mas tarde para gestionar el asunto sin que, finalmente, contactara con #### La Ultima
vez que el servicio de atencion al cliente se puso en contacto con #### ####, ésta indico que
estaba utilizando el producto y que llamaria més tarde. Siendo esta la Ultima comunicacién con
ella.

Tras lo cual, y previa deliberacion, el Organo Arbitral se pronuncid emitiendo el
correspondiente LAUDO, en EQUIDAD: Ante las manifestaciones de las partes y teniendo en
cuenta la documentacion aportada al expediente, este Organo Arbitral acuerda ESTIMAR
PARCIALMENTE la pretension de la parte reclamante al considerar que el error en la venta es
imputable a la empresa reclamada, que lo ha reconocido, que no hay ningun elemento en la
publicidad que pudiera hacer sospechar al comprador que existiera un error, que la parte
reclamante contact6 con la empresa de inmediato en.
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La empresa ni resolvio la incidencia ni le informé adecuadamente, por lo que el hecho de
que la parte reclamante comenzara a utilizar el producto recibido, una crema, no es causa
para que ésta sea la parte que sufra el error.

Teniendo en cuenta que el producto publicitado se trataba de un pack que contenia una
crema de cara y un gel limpiador, que ninguna de las partes aporta el valor econémico de
los productos por separado, a la vista del tamafio, y dada la deficiente prestacion del
servicio de atencidn al cliente, la empresa reclamada debe enviar sin coste al domicilio
de la parte reclamante una unidad de Gel Effaclar La Roche Posay 40 ml, o
reembolsarle la cantidad de 10 €, no procediendo el abono del importe total de la compra,
encontrandose la crema en poder de la reclamante, que ha manifestado que la esta
utilizando y sobre la que no consta incidencia alguna.

El plazo para el cumplimiento del presente LAUDO, ejecutivo y vinculante, 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.

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,
tipografico o de naturaleza similar; la aclaracion 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 extralimitacion 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
complemento y la rectificacién de la extralimitacion, en el plazo de 20 dias.

Contra este Laudo cabe Accién de Anulacién 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
notificacion o, si se ha solicitado correccion, aclaraciéon, complemento o rectificacion del
Laudo, desde la expiracién del plazo para adoptarla.

En caso de incumplimiento del LAUDO por cualquiera de las partes, podra solicitar la
ejecucion 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.

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



