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Restauracion:

En Madrid, a 25 de septiembre de 2023 constituido el Organo Arbitral, compuesto por el
Arbitro Unico:

ARBITRO UNICO
G -0/ cado publico de la Comunidad de Madrid.

Se inicio la Audiencia con la lectura de la reclamacion que puede resumirse en: El 26 de
noviembre de 2022 en el establecimiento dem
de ticket @i fueron 3 personas a comer y segun refiere el reclamante, estuvieron
esperando mas de 45 minutos hasta que les sirvieron 3 hamburguesas, las cuales,
llegaron frias y mal presentadas y al reclamar a los camareros una explicacién, su
contestacion era inadecuada y al pedir la hoja de reclamaciones el encargado contesta
que si ivan a querer una o tres

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 por escrito.

La parte reclamante comparece a la audiencia por escrito y se reitera en su reclamacion,
que consta en el expediente y solicita:"disculpas por el restaurante mas compensacion
economica como minimo por el importe de la comida”.

En su escrito de 26 de junio de 2023 se refiere: “En relacion a la notificacion recibida
nombre de ¢ D o O\ @GP donde se me me indica qu
mi reclamacion pasa a arbitraje, quiero comunicar que no tengo mas pruebas que las y
presentadas, donde lo unico que puedo presentar es mi declaracion donde se pone d
manifiesto el mal trato y servicio dado tanto por el restaurante como por su personal. P
tanto, me gustaria dar por cerrado el expediente ya que la respuesta dada por
establecimiento denota que no van a dar su brazo a torcer y que prefieren tener a
clientes enfadados y que no volveran a su establecimiento antes que disculparse
facilitar, por ejemplo un bono por el importe de la comida para gastarlo en su restaurant
Me gustaria que si tuvieran camaras del dia de los hechos pudieran visionarlas y ver
tiempo de espera, la mala presentaciéon de la hamburguesa y las supuestas mala
formas por nuestra parte cuando fue todo lo contrario. Una vez mas, debido a lo lento
cansado que se hace para el cliente, como comento prefiero que se dé por cerrado
zanjado el expediente”.
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La parte reclamada comparece a la audiencia por escrito y se opone a la reclamacion y
manifiesta: “En relaciéon al documento recibido, proveniente del Instituto Regional de
Arbitraje de Consumo, con N° de Referencia 21 - ARBC - 01146.4/2023, relacionado con
la Hoja de Reclamacion solicitada por Dofa (G} ]l tras su visita el 26 de
noviembre de 2022 al (D - D @) - - rres: @D
@D - /<02 » Que los comensales tenian reserva a las 15:30, pero llegaron al
local a las 15:06, por lo que su mesa aun estaba siendo ocupada por la reserva previa. e
Que, a pesar de que aun faltaban 24 minutos para la hora de su reserva, destacaron
enfaticamente su malestar por no poder disponer de la mesa en ese mismo momento y
sefialaron que volverian a las 15:30 y esperaban tenerla a disposicion. e Que se
sentaron a las 15:32 y, a las 15:37, nuestros camareros comandaron las bebidas,
dejando un tiempo prudencial para que se revisara la carta. e Que a las 15:43, habiendo
ya decidido los productos que deseaban, los camareros comandan las hamburguesas
elegidas. e Que a pesar de ser un dia de alta demanda y de que todos nuestros
productos se preparan al momento (carnes de 190 gramos, cocinadas al punto de
coccidon deseado), los platos fueron servidos a las 16:05. Es decir, 22 minutos después
de que fueron marchadas a cocina. e Que, al llevar las hamburguesas, se rompio la
yema del huevo de una de ellas y -cuando el comensal identifico esto- destacd, con tono
elevado, su insatisfaccion, levantandose de la mesa y llevando el plato hacia la barra. e
Que tales fueron las formas del cliente, al expresar el malestar, que incluso generaron
incomodidad e inquietud en comensales de otras mesas. e Que la hamburguesa fue
preparada nuevamente y entregada. ® Que, para reservas de 3 personas, se estima un
tiempo de duracién aproximada de 1 hora u 1h. 15 min. (Ver anexo). e Que el ticket se
imprimié a las 16:38 (ver anexo), 1 hora y 1 minuto después de que se comandaron las
bebidas. e Que los clientes solicitaron la Hoja de Reclamacion y, en vista de lo
experimentado previamente con los comensales y de que los tiempos del servicio
estuvieron dentro de los margenes estimados, simplemente se pregunté si querian una
para todos o preferian rellenarlas individualmente

procediendo seguidamente a hacer la entrega del formato correspondiente de acuerdo a
lo que indicaron. Con respecto a lo expuesto por Dofa (EEGD.
@ ccstaca: « Que, si bien se trataba de un servicio de alta demanda, en
una zona muy transitada (siendo el fin de semana del Black Friday), los tiempos del
servicio -considerando ademas que se volvio a preparar un producto- se ajustaron a los
estimados, como consta en los anexos. e Que el tono de uno de los clientes -al reclamar-
no solo fue interpretado como agresivo e irrespetuoso por parte del staff, sino que incluso
los comensales de mesas cercanas se solidarizaron con los empleados e incluso una
pareja, que salia del establecimiento, intervino para solicitar que se respetara a los
trabajadores. ® Que el staff procedio a atender y responder oportunamente a las
inquietudes y reclamos, repitiendo la preparacion de la hamburguesa que fue rechazada.
e Que los comensales consumieron los productos en su totalidad, por lo que llama
nuestra atencion la solicitud de que se reembolse el pago, solicitud que consideramos,
por demas, injustificada. Sin mas que agregar, quedamos a su disposicion para lo que
necesiten. (D D<partamento de Atencién al Cliente — (D.

En su escrito de 26 de junio de 2023 se ratifica en lo anterior.

Ante las manifestaciones del reclamante en su escrito de fecha 29 de junio de 2023
en el que manifiesta desistir del procedimiento arbitral, se dicta esta RESOLUCION
de NO ENTRAR A CONOCER, atendiendo las pretensiones del reclamante.
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El plazo para el cumplimiento del presente Laudo serd de TREINTA DIAS, a contar
desde la recepcion de la notificacion del Laudo.

Notifiguese 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,
aclaracion o complemento del laudo, dicho plazo se contara desde la notificacion de la
resolucién 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, aclaracion, complemento o rectificacion a que se refiere el art. 39 de
la Ley de Arbitraje.

Y para que conste, se firma el presente Acuerdo en el lugar y fecha sefalados al
principio.

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