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LAUDO ARBITRAL

N/R.: 21 - ARBC - 00992.0/2024

RECLAMANTE:

RECLAMADO :

En Madrid, a 30 de septiembre de 2024 constituido el 6rgano arbitral unipersonal, compuesto
por el Arbitro Unico: D@ ﬁ empleado publico de la

Comunidad de Madrid.
Se inicia la Audiencia con la lectura de la reclamacion que puede resumirse en:

“Con fecha de 25 de diciembre hice la compra | N > oductos, con fecha de
entrega 27 de diciembre e indicacion expresa de que eran para regalos de Reyes y que la
recepcion debia ser de forma ineludible previa al dia 4 de enero. El dia 27 de diciembre recibi
tres paquetes pero uno de ellos contenia un producto erréneo, faltando un pijama R
Tras ponerlo en su conocimiento a través de un servicio de chat
online el 27 de diciembre, me dijeron que me enviarian el producto correcto a mas tardar el
dia 2 de enero, enviandome una etiqueta para la devolucién del producto erréneo.
El dia 2 no recibi ni el producto correcto ni la citada etiqueta y el dia 3 llamé por teléfono para
avisar de que si no llegaba el dia 3 de enero, ya no lo queria. En la conversacion telefénica, el
operador averigud que el pijama llegaria el 16 de enero por una falta de disponibilidad, sin
haberme avisado de ninguna manera del nuevo plazo de entrega.”
A partir de estos hechos, la reclamante inidica que solicitdé la cancelacion inmediata del
pedido, al hacerce el pedido con entrega en una fecha determinada.
Le dieron un numero de caso | o un link a una pagina de seguimiento que, no
funcionaba, y desde el dia 3 no recibe noticias pese a sus multiples llamadas al [ Gz
Solicita la devolucion del importe del producto no servido por duplicado segun reconoce el
el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto
refundido de la LGDCU (57,98 euros).
Informa que, coincidiendo con la presentacion de esta solicitud de arbitraje, acaba de recibir el
producto que el 3 de enero dijo que no queria”.

La fase de mediacion concluye sin Acuerdo entre la reclamante y reclamada,manifestando
esta ultima que ofrece a la consumidora la posibilidad de tramitar la recogida del producto, el
cual le hicieron el cambio que ya ha recibido y la activacion de la | N I de envio,
respondiendo al solicitante que se mantiene en su posicion inicial ( devolucion y
compensaciones).
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La empresa reclamada en fecha 9 de agosto de 2024 presenta alegaciones manifiestando
que:

“una vez recabados todos los antecedentes al departamento de Atencion al Cliente, nos
indican que dicha reclamacion se encuentra solucionada, tramitando sin gastos la devolucion
de la mercancia recibida fuera de plazo por la solicitud de cambio al haberla recibido erronea.
Al tiempo, se procede a realizar el abono de los gastos de envio por la incidencia durante la
preparacién del pedido, asi como nuestro ofrecimiento a la Sra. | EIEIIEE. como deferencia
comercial por las molestias ocasionadas, un afo gratis de tarifa plana
para proximas compras.

Aprovechamos estas lineas para reiterarle nuestras disculpas por las molestias ocasionadas,
ajenas en todo caso a nuestra voluntad de servicio al cliente.”

La reclamante presenta un escrito, el dia 11 de agosto, informando de los huevos hechos en
relacién a su reclamacion frente a —9 Sefiala que hace dos semanas recibié un
correo electronico de la compania comunicandole que le devolverian los gastos de envio de la
transaccion reclamada y que éste se ha recibido (5,90 euros).

No obstante lo anterior, mantiene su peticion inicial por la que solicita la devolucién del importe
de la cantidad adeudada, ante la falta de ejecucion del contrato a distancia.

Explica que la compra la realiza a la empresa reclamada, por el compromiso que adquiere de
entregarle los productos en dos dias, y cuando llegan, uno de ellos es incorrecto. Contacta
con la empresa telefonicamente y ésta se compromete a enviarle el correcto antes del dia 4
de enero (ya que tenia previsto un viaje de Reyes).Asimismo advierte que si va a llegar
posteriormente, no le satisfacia y tendria que cancelarlo.Nuevamente se incumple ese plazoy
sin decirle nada establecen un nuevo plazo para el dia 19 de enero.

A pesar de haber interpuesto varias reclamaciones, no han sido atendidas por los servicios de
atencion al cliente, no le entregan justificante por escrito de la reclamacion interpuesta.

Desde el dia 3 de enero que tenian que haberle devuelto el dinero del bien no entregado, no
lo hacen hasta finales de enero, por lo que sigue reclamando que le reintegren 28,99 €, que
es el importe de la prenda que no llegé.

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

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

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

Ante las manifestaciones de las partes y teniendo en cuenta la documentacién aportada al
expediente, este Organo Arbitral acuerda ESTIMAR la pretension de la reclamante debiendo
la empresa reintegrarle la cantidad total de 28,99 euros, que es el precio abonado por el
articulo comprado en fecha 25 de diciembre de 2023, ante el incumplimiento del plazo de
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ejecucion acordado para la entrega del producto adquirido y la demora indebida de la
devolucién del dinero pagado por dicha transaccion, adicionales a los ya recibidos por la
solicitante, todo ello en base a las siguientes consideraciones:

Ha quedado probado que en fecha 25 de diciembre de 2023 la solicitante realiza un compra
online con pedido n° |l . fiandose como fecha de entrega: entre el miércoles dia
27 de diciembre y el martes dia 2 de enero de 2024, habida cuenta de la indicacién expresa
que realiza la interesada, de que es un regalo de Reyes.

Consta acreditado que el dia 27 de diciembre la reclamante recibe el paquete y contacta con
la empresa para poner de manifiesto que uno de los productos no es correcto.A pesar del
compromiso de entrega para el dia 2 de enero de 2024 ,que la clienta acepta, nuevamente se
incumple, presentandose la reclamacion numero ﬁ en la que informa que sino llega
el 3 de enero, no queria ya el producto.

La empresa no aporta la respuesta dada a esta reclamacion, ni desvirtia en modo alguno las
manifestaciones de la reclamante.

Se considera que esta actuacion, por parte de la reclamada, es limitativa de los derechos
reconocidos a la consumidora y a pesar de que las circunstancias y condiciones que motivan
la compra, se han puesto en conocimiento de la compafia en el momento de la celebracion
del contrato -los articulos que se compran son para entregar a ninos como Regalos de Reyes-
siendo por si misma, una circunstancia esencial para cumplir con el plazo de entrega en la
fecha acordada, queda justificada la intencién de la reclamante de resolver el contrato con
efectos del dia 3 de enero de 2024

A partir de ese momento, todo reembolso que el empresario deba realizar al consumidor se
ejecutara sin demora indebida y, en cualquier caso, en un plazo de catorce dias a partir de la
fecha en la que el empresario haya sido informado de la decision del consumidor o usuario de
reclamar su correspondiente derecho, por lo que al quedar probado que no se ha respetado
dicho plazo, procede el reintegro del doble del importe adeudado.

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 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
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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. 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.

En caso de incumplimiento, cualquiera de las partes podra solicitar la ejecucion forzosa del
Laudo ante el Juzgado de Primera Instancia del lugar en que se haya dictado, de acuerdo con
lo previsto en el 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 la
firma en el lateral.
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