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LAUDO ARBITRAL

N/R.: 21 - ARBC - 11132.3/2023
RECLAMANTE

RECLAMADO:

En Madrid, a 28 de noviembre de 2024 constituido el Colegio Arbitral, compuesto por los
siguientes miembros:

PRESIDENTE:
empleado publico de la Comunidad de Madrid.

VOCALES:

n representacion de la Asociacion ASOCIACION DE MUJERES
Y CONSUMIDORES DE MADRID, debidamente acreditada ante la Junta Arbitral de Consumo de
la Comunidad de Madrid.

en representacion de COLEGIO DE MEDIADORES

DE SEGUROS TITULADOS DE MADRID debidamente acreditado ante la Junta Arbitral de
Consumo de la Comunidad de Madrid.

Este 6rgano arbitral ha sido nombrado por resolucién del presidente de la Junta Arbitral de
Consumo de la Comunidad de Madrid, emitida tras recibir la solicitud de arbitraje del reclamante y
verificar la existencia de convenio arbitral entre las partes.

Se inicia la audiencia con la lectura de la reclamacién que puede resumirse en: la disconformidad

con la gestion de contratacion realizada por la empresa de seguros reclamada | EKGcNEN
ﬂpor anular una poliza nueva ofertada en un
determinado precio y no respetar el precio ofertado inicialmente para la dicha pdliza por lo que
solicita se le descuente o abone el importe que supone la diferencia.

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

1.-Estudiar la documentacion y pruebas que aportan las partes al expediente.
-Las alegaciones y escritos presentados de la parte reclamante pueden resumirse en:

“... Contraté podliza por Internet el 22 de enero de 2023 con casi dos meses de antelacion que
entraba en vigor el 3 de marzo por un importe de 400,67€. Llevé el coche al taller desde el dia 27
de febrero ya que le estaban realizando un repintado y me dieron la mala noticia de que se iban a
retrasar y lo devolveran el 8 de marzo. Acto seguido, y previendo que no podia darle las fotos con
la suficiente antelaciéon, me puse en contacto con el servicio de atencién al cliente telefénico

para buscar una solucién o peritaje alternativo al fotografico (otras compariias

mandan peritos a los talleres). La llamada la realicé a las 17:01h y en dicha llamada, el agente
que me atendid me dijjo que la solucion pasaba por poner un correo electrénico a
diciendo esta situacién. Que no me preocupara que una vez cogiera

el coche del taller enviara las fotos mediante este medio y que la pdliza en ningun caso se
cancelaria. Y segui las instrucciones del agente al pie de la letra y escribi el correo a las 17:17h.
El 2 de marzo, recibi un correo que me dice que efectivamente la poliza habia sido cancelada por
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la falta de fotografias. Contacté nuevamente con el servicio de atencion al cliente que me lo
confirmé y me ha dado como unica solucion abrir una nueva poliza con las mismas caracteristicas

or un precio de 649,50€ (siendo el mismo producto). Péliza que actualmente tengo contratada -
k -. Ademas, me dejaron sin seguro una semana por politica de compania de seguro.
Por lo que resumiendo el agente telefénico me engario siendo este un agente autorizado de
servicio de atencién al cliente de la aseguradora y no habiendo ningin tipo de perjuicio para la
aseguradora ya que no hay un aumento de riesgo en la pdliza que justifique casi 250€ de
aumento. 1. Mantener la misma péliza original con todas sus caracteristicas y bonificaciones 2.
Me abonen la diferencia de precio (248,83€) ya que yo segui las indicaciones del agente al pie de
la letra. Si el agente me hubiese dicho que no habia ofra forma de entregar las fotografias hubiese
ido al taller a hacer las fotografias ya que el coche estaba bien.

Documentacion y/o pruebas que aporta: 1. Pantallazos de las llamadas a atencién al cliente. 2.
Transcripciones de las llamadas y reclamaciones al servicio de atencion al cliente telefonico
proporcionadas por la propia compariia. Marco la conversacion con el agente para que sea facil
localizar el engano. 3. Email con la informacién que me dijo el gestor de atencion al cliente 4.
Emails de reclamacion al defensor de asegurado poniendo la reclamacion 5. Respuesta a la
reclamacion en la que se reconoce la mala praxis, pero no hablan de reponer la diferencia. 6.
Informe pericial del estado del vehiculo para la siguiente péliza.

-Los escritos de contestacién de la parte reclamada pueden resumirse en lo siguiente:

“...PRIMERA. - Que I == solicitada la contratacién de una péliza de seguro de
auto con mi representada con nimero | qve aseguraba el vehiculo FORD FOCUS,
con matricula Se acompafia como documento n°1 ejemplar de la Péliza.
SEGUNDA. - Que, realiza a través de nuestra pagina web el pasado 22 de enero
de 2023 la solicitud de contratacién de una pdliza de seguro de autos. Que, tras realizar la
solicitud de contratacién se envia mediante notificacién escrita al asegurado informacion sobre el
proceso de verificacion del riesgo del vehiculo para poder finalizar el alta de su péliza. Se
acompafa como documento n°2 documentacion que acredita dichos envios.

TERCERA. - Que, el asegurado manifiesta que telefdnicamente se le trasladé una informacion
errénea y solicita la franscripcion de la llamada. Que, en respuesta a su peticion relativa a los
derechos de las personas, se le envia dicha transcripcion, sin ningun inconveniente. Siendo la
misma aportada por el asegurado en su reclamacion. Internar

CUARTA. - Que, la compafiia una vez que fue conocedora del contenido de la reclamacion,
confirmé con | qve 'a informacicn facilitada no se adapté a los esténdares de
calidad habituales de nuestra empresa y se disculpé con el asegurado agradeciéndole su
aportacién y quedando a su disposicion para cualquier gestion adicional que se encontrara a
nuestro alcance.

QUINTA. - Que, I coniacto con la compafiia el dia 02 de marzo de 2023 y solicité
que su poliza fuera reactivada ya que la misma habia sido cancelada al no recibir las fotografias
solicitadas para la valoracion del riesgo. Se acomparia como documento n°3 documentacion
enviada al reclamante. Que, la compaiiia le informé |} 3 en e momento de Ia
imposibilidad de esta gestion y se le ofrecio realizar una nueva contratacion ajustandose a las
coberturas y tarifas vigentes, siendo rechazada esta opcion en un primer momento por el
reclamante. Que, posteriormente el asegurado realiza a través de nuestra pagina web la
contratacion de la péliza nimero ﬁsoﬁcitando que la fecha de efecto sea el dia 16 de
marzo de 2023, aceptando las garantias y tarifas vigentes. Se acompafia como documento n°4
confirmacion de alta de su péliza al haber realizado la verificacion del riesgo.

SEXTA. - Atendiendo a lo anteriormente expuesto, y no dudando de la buena fe del asegurado,
entendemos que la Compania ha actuado en todo momento de conformidad a lo dispuesto en
poliza y siempre dentro de la legalidad vigente. Sin embargo, y al margen de lo legal, asumimos el
error parcial por parte de nuestro agente al darle informacién que contradice los procedimientos
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de contratacion asumidos por | EEE Es por ello, que estariamos dispuestos a aceptar
para llegar a un acuerdo amistoso en aras de una pronta solucién, y de este modo asumir el 50%
de los costes extras ocasionados a nuestro asegurado, ofreciéndole de esta forma la devolucion
de 124,43€. Afiadir, que incluso aceptando el 50% de los costes extras, por las razones arriba
mencionada, no se puede obviar que el asegurado tenia conocimiento del plazo establecido por
mi representada, ya que tal y como se acredita, se enviaban mensajes constantemente con la
fecha de finalizacion del plazo...”

Pruebas y/o documentacion que aporta: 1.- Ejemplar de la péliza. 2.- Informacion verificacion
vehiculo. 3- Confirmacion rechazo de poliza. 4- Confirmacién alta de poliza.

2.-Dar audiencia a las partes.

-La parte reclamante comparece a la audiencia y se reitera en su reclamacion, que consta por
escrito en el expediente y afiade:” ... que tanto en la documentacion aportada por mi como en la
propia alegacion a esta reclamacién se reconoce por la empresa que dio informacion equivocada
del procedimiento, habiendo seguido el procedimiento segun dichas instrucciones y por
consiguiente impactando en un sobrecoste sobre el producto inicial siendo este el mismo. Por lo
tanto, solicito el abono total del importe reclamado, carece de sentido el 50% ya que el error y el
dafio es reconocido por todas las partes.

-La parte reclamada no comparece a la audiencia y se le tiene por reileradas sus anteriores
alegaciones que ya constan por escrito en el expediente.

3.-DECISION ARBITRAL:

Tras lo cual y, previa deliberacion, el Organo Arbitral se pronuncié emitiendo el correspondiente
LAUDO, EN EQUIDAD, ante las manifestaciones de las partes y teniendo en cuenta la
documentacion aportada al expediente, considerando que la informacién e instrucciones que
recibié el asegurado de los agentes de la compafiia durante el proceso de contratacion era
errénea y le han producido un perjuicio economico consistente en la elevacion del precio del

seguro, el Organo arbitral acuerda: ESTIMAR PARCIALMENTE la solicitud de arbitraje de
de tal manera que la empresa reclamada
asuma el 100% de los

costes extras ocasionados tras la segunda contratacion que ascienden a 248,83€, debiendo
reintegrar dicha suma al citado asegurado.

Este laudo se ha adoptado por UNANIMIDAD.

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

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 accién 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 notificacién de la resolucién de la citada solicitud, o desde la expiracién del
plazo para adoptarla. Las partes podran asi mismo solicitar dentro de los diez dias siguientes ala
notificacion del laudo, la correccién, aclaracion, complemento o rectificacion a que se refiere el art.
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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, firman el presente Laudo los indicados miembros del Colegio Arbitral, en el
lugar y fecha sefialados al principio.

Madrid, 28 de noviembre de 2024
PRESIDENTE DEL COLEGIO ARBITRAL

Foo.. I

VOCAL REPRESENTANTE VOCAL REPRESENTANTE SECTOR
CONSUMIDORES EMPRESARIAL
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