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LAUDO ARBITRAL
N/R.: 21 - ARBC - 01927.4/2024
RECLAMANTE:

RECLAMADO :

En Madrid, a 19 de septiembre de 2024 constituido el Colegio Arbitral, compuesto por los
siguientes miembros:

PRESIDENTE:
Da
VOCALES:

D2 _ en representacion de la Asociacion ORGANIZACION DE
CONSUMIDORES Y USUARIOS, debidamente acreditada ante la Junta Arbitral de Consumo de
la Comunidad de Madrid.
D. en representacion de Asociacion Espafola de la Economia Digital
debidamente acreditado ante la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid.

, empleado publico de la Comunidad de Madrid.

Se inicio la Audiencia con la lectura de la solicitud de arbitraje de 23/01/2024 que puede resumirse
en que la reclamante realizé dos compras online a la empresa reclamada, una el 02/10/2023 por
importe de 211,06€ y otra de 04/10/2023 por importe de 181,94€; uno de los pedidos no lo recibid
y el otro sélo recibié una parte. A pesar de las reclamaciones que presento desde el 4 de octubre
hasta finales de noviembre, no le dieron solucion por lo que procedio a devolver el recibo y a
pagar por transferencia el importe de los productos que si recibié. Aun asi, seguia constando que
tenia un importe pendiente de pago. SOLICITA:

“Cierre del expediente puesto que no voy a pagar por algo que no recibi, ni voy a quedar como
morosa’”.

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

1. Estudiar la documentacién adjuntada al expediente.

La reclamante adjunta a la solicitud de arbitraje reclamaciones presentadas a través del servicio
de atencién al cliente y en el de fecha

29/10/2023, 19/12/2023 y 21/01/2024.

Aporta justificante bancario de una transferencia realizada el 11/12/2023 por importe de 133,97€
figurando como destinatario_ Aporta correo electrénico que la
reclamante dirige a la empresa ISGF exponiendo los hechos relativos a la deuda pendiente de
133,97€.

La reclamante acepta acudir a la mediacion de Confianza Online con fecha 21/03/2024 donde
constan las siguientes gestiones:

- Laempresareclamada manifiesta el 25/03/2024 que ...desean presentarle sus disculpas
por lo sucedido y que tiene todos los abonos efectuados, como han sido en el mes de
febrero, los vera reflejados en la facturacion del mes de marzo.” Asi mismo, indican que
“... todo lo referente a la tarjeta de compra de || N QNN 2 de contactar con la
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financiera para su revision.... Podemos ofrecer al cliente un afio de ampliacion gratuita de
tarifa plana”.

- La reclamante no esta de acuerdo con la contestacién y solicita el 27/03/2024 "“que
amplien un afio de envios gratis y me faciliten una tarjeta reqalo de 200€ para gastar
en su empresa’y el 01/04/2024 que ‘la tarifa plana esta genial pero no es suficiente,
puesto que su valor no compensa lo que ha supuesto sus errores en mi persona, asi que
a ver qué se les ocurre, porque esto solo lo puede compensar una tarjeta regalo que
compense lo que yo me he gastado en desplazamientos, porque el tiempo no me lo
devuelve nadie.”

- La empresa reclamada, con fecha 02/04/2024, manifiesta que “. en relacion a la tarjeta
regalo, la respuesta es la misma, no se gestiona ni se concede. Por otro lado, la
ampliacion de la tarifa ya la tiene... Hemos verificado de nuevo los abonos y los tiene
todos”.

2. Dar audiencia a las partes

La parte reclamada presenta escrito de 09/07/2024 para la audiencia en elque manifiesta que “En
relacién con la reclamacion formulada por D? | < 2tiva a dos pedidos
realizados a fravés de la Web de h indicando no le fueron entregados algunos
articulos solicitando el abono. Recabados los antecedentes con el departamento, les informamos
que se procedio a realizar el abono de las mercancias no recibidas al mismo medio de pago
utilizado en el momento de la compra. Por las molestias ocasionadas se le ofrecié como
atencion comercial la tarifa plana gratuita durante un ano. En relacion con la reclamacion por
de un importe impagado, ponemos en conocimiento que
, es desde el 01 de mayo de 1997, la Sociedad emisora de
s. EI 27 de febrero de 2014 se culminé el acuerdo entre |}
, por el que la primera trasmitio a la
segunda el pasando a formar parte de
I -or esta razon y desde dicho momento, Financiera El Corte Inglés dejo de ser

su propia estructura y organigrama diferenciado.
Por todo ello, entendemos que el destinatario de la reclamacion por los importes impagados, y a
quien deberan dar traslado de esta, es a la empresad, toda
vez que mi representada es ajena a los hechos reflejados en la misma.”

La empresa reclamada presenta escrito de 02/09/2024 en el que se reitera en sus
manifestaciones anteriores.

La reclamante presenta escrito de 28/08/2024 para la audiencia en las que, ademas de reiterarse
en sus manifestaciones anteriores, indica: “En relacién a las alegaciones que presenta la empresa
reclamada con fecha del 9/7/24 que he recibido hoy en mi domicilio, tengo que decir que faltan a
la verdad, puesto que el caso no esta cerrado. Si bien es verdad que ya no se me reclama el
pago de articulos que nunca recibi (algo l6gico), cada dia me llaman entre 2 y 3 veces
reclamandome un importe de 20 euros aproximadamente que no saben decirme de qué es.
... les pido que medien para que [ oual que facilité mis datos a esta empresa que
se identifica en las llamadas como | N cc un cobro erréneo por su parte, comunique a
quien proceda que esta todo solucionado y cierre el caso.... estoy sufriendo acoso por teléfono de
una empresa que se identifica como | . ¢ /lama por teléfono 2- 3
veces al dia, cosa que ha provocado que tenga que silenciar en mi teléfono todas las llamadas
entrantes de numeros desconocidos, porque las veces que he respondido el teléfono y explicado
el caso, las formas en las que me han hablado no han sido las correctas. ...Les he pedido por
favor que dejaran de llamarme y hablasen con los que llevan las incidencias de sus errores, para
que les manden la documentacion para cerrar el caso. Y su respuesta siempre ha sido “pues
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tienes que pagar, te vamos a sequir llamando...También destacar que estan teniendo la poca
verglienza de llamar al domicilio de mis padres, unas personas mayores que no tienen porque
aguantar llamadas que no les corresponden, y mas aun cuando ese teléfono fijo esta dado de
baja de mi ficha de cliente, asi como mandarme un mensaje de texto del que os adjunto copia
“Debido al impago con | GG s s oatos podréan incorporarse en
Ficheros de Solvencia Patrimonal”...Si bien el dinero no subsana todo lo anterior y esa cifra es
simbdlica, si quiero que se tenga en cuenta, porque desde octubre de 2023, y todo lo que detallo,
ya esta bien.”

Tras lo cual y previa deliberacion, 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 ESTIMAR PARCIALMENTE las pretensiones de la
reclamante hpuesto que la mercantil reclamada, si bien no cumple con
el contrato al no entregarle los productos adquiridos, ha procedido ya, como confirma la

reclamante, a la regularizacion de las cantidades y le ha ofrecido a la reclamante como
compensacion por las molestias una tarifa plana gratuita durante un afio para sus compras online.

En relacion a la peticion de la reclamante sobre la financiacion de la compra a la ‘|| |  EEGczc
', el Colegio Arbitral NO ENTRA A CONOCER por falta de legitimacién pasiva.

Respecto a la indemnizacién por dafios y perjuicios, el Colegio Arbitral NO ENTRA A CONOCER
al no estar justificados, maxime cuando no son materia consumerista, quedando expedita la via
judicial.

Dicho Laudo ha sido adoptado por UNANIMIDAD.

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 acciéon de anulacién, 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 correccidn, 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.
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Y para que conste, firman el presente Laudo los indicados miembros del Colegio Arbitral, en el
lugar y fecha sefalados al principio.

Madrid, 19 de septiembre de 2024
PRESIDENTE DEL COLEGIO ARBITRAL

Fdo..

VOCAL REPRESENTANTE VOCAL REPRESENTANTE SECTOR
CONSUMIDORES EMPRESARIAL
Fdo.: N Fdo.: I
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