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En Madrid, a 07 de julio de 2025 constituido el Organo Arbitral, compuesto por el ARBITRO
UNICO empleada publica de la Comunidad de Madrid.

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

Se inicio la Audiencia con la lectura de la solicitud de arbitraje de 13/01/2025: “He solicitado
cambiar montura de unas gafas (135,20 €). Se me deniega este cambio por parte de la directora
(...). Siendo rehusado el mismo, por un lado, a pesar de encontrarse mi peticion dentro del plazo
de 45 dias indicados en el ticket de compra realizada el 2 de diciembre de 2024 “para cambiar o
devolver el producto”, como se indica literalmente; y por otra parte, a pesar de existir un mail
autorizando el reemplazo con descuento 35 % por parte de su Dpto. Atencion al Cliente. Vengo
reiterando con anterioridad mi solicitud de cambio, tanto verbalmente como por escrito”. Solicitud:
“Cambiar el producto y sustituirlo por otra montura distinta de la actual, que presenta un
defecto de inclinacion en un lateral (todo sin coste alquno)”.

La parte reclamante aporta:

- Tique de compra emitido por [N - focha
02.12.2024, de una montura por importe de 135,20 € y unos cristales por importe de 270
€, total 405,20 €. En el tique consta la siguiente informacién sobre cambios vy
devoluciones: “Si no quedas satisfecho, te cambiamos el producto o te devolvemos tu
dinero (excepto en productos hechos a medida). Para realizar cualquier cambio o
devolucion, dispone de 45 dias”.

- Correo electronico de la reclamante a la empresa reclamada, de fecha 03.01.2025 en el
que la reclamante contesta a la empresa reclamada:

o A la manifestacion de la empresa reclamada de que no es posible el cambio al
tratarse de un producto personalizado y fabricado a medida y que no hay
evidencias de un cambio de graduacion, la reclamante indica que “en una optica
todos los productos son personalizados y fabricados a medida”... “nunca he
mencionado problemas de graduacion”.

o A la manifestacion de la empresa reclamada de que Grandvision no tiene la
misma politica comercial sobre devoluciones que | | |l 2 reclamante
indica que “saben que | I inspira seguridad, tranquilidad y la confianza
a sus clientes, y sin tener que asumir exactamente la misma politica comercial, si
deberian asumir la minima responsabilidad ante los consumidores... desde el
primer minuto las gafas no me satisfacian estéticamente y cometi el error de no
hacer uso de las mismas esperando una solucién, y cuando me decidi a utilizarlas
también note el fallo de ajuste en los cristales”.

o Alamanifestacion de la empresa reclamada de que le ofrecen un descuento en
una nueva montura para adaptarla a sus cristales, la reclamante manifiesta que el
descuento del 35 % lo ofrecen a todos los clientes hasta el 31.01.2025 y que
“estoy pidiendo solucién a un problema surgido desde el inicio de la compra, para
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cuya solucion he dedicado mucho tiempo y energia, recibiendo solamente como
respuesta excusas y propuestas que me perjudican econdomicamente”.

- Correo electronico de la empresa reclamada a la reclamante, de fecha 10.01.2025 en el
qgue se informa a la reclamante que “En su caso, no procede un reembolso del importe
correspondiente a la gafa comprada, ya que no manifiesta ningun defecto de fabricacion
ni de calidad... Seguimos manteniendo la opcién de ofrecerla un descuento en
exclusividad para usted y no para el resto de clientes como usted informa en su email, del
35 % en el reemplazo de la montura”.

- Foto de la montura.

La parte reclamada presenta escrito de 10/03/2025 en el que manifiesta que:

“La Sra. I - clicnte de |a tienda de | (csde 2006, y ya se
han registrado situaciones como las que acontecen en este escrito en otras ocasiones. La cliente
escoge una montura y en el momento de llevarsela, cambia de opinion y solicita su cambio.

En esta ocasion el empleado de tienda [l acompanio y asesoré a la Sra. Il durante un
plazo de tiempo superior a las dos horas, llegandose a probar un alto numero de monturas de la
tienda, practicamente el 100% del stock disponible. Una vez se decide por la montura que resulta
de su conformidad, la cliente solicita modificar la simetria para adaptarla a la asimetria de sus
cejas, lo que supone manipular la montura de su estado original. La cliente en ese momento
convencida confirma el pedido del equipamiento optico, es decir, montura + cristales graduados.

Pasado un espacio corto de tiempo, la Sra. Il regresa a la tienda de NG
informando de que la montura ya no le resulta de su agrado y solicita la devolucion del pedido.
Ante esta solicitud, el empleado le informa de que dicha peticion no es posible, debido a que se
trata de una lente graduada y fabricada a medida, por lo que no procede.

La cliente es conocedora de que la garantia estética que ofrece I permite un cambio de
modelo de montura dentro de los primeros 45 dias posteriores a la entrega del pedido, siempre y
cuando, las lentes progresivas se puedan a adaptar a la nueva montura, pero en esta ocasion, la
montura que quiere escoger de nuevo es de mayor tamafio a las que selecciono el dia de la
compra, por lo que no es compatible. No obstante, y con el fin de ayudar a la cliente, el empleado
de nuevo invierte un tiempo superior a dos horas para localizar el modelo al que adaptar las
lentes de su anterior gafa, facilitando incluso que la cliente haga videollamadas con su hermana,
para comparar y escoger la que mejor convenga. Adicionalmente,Jjjjiijle realiza fotos desde
varios angulos, recomendando a la Sra. Il que valore en su domicilio detenidamente las
fotos que le ha tomado, para valorar qué montura prefiere.

En un corto espacio de tiempo, la cliente contacta via telefénica con la tienda para informar que
finalmente se queda con la montura inicial, ya que es la mas se adapta a su preferencia.

Transcurridas unas semanas desde la llamada, contacta de nuevo con la tienda, para informar de
gue no ve correctamente con las gafas y que desea devolverlas, un indicio que antes no habia
manifestado, ya que siempre habia indicado que veia a la perfeccién desde el dia de la recogida
del pedido y durante todo el tiempo de uso.

Ante esta nueva situacion, la empleada [l le invita a pasar a un gabinete para realizarle un
nuevo examen visual y poder analizar donde esta el motivo por el que no ve bien, pero la cliente
se niega y alega decir que no dispone de tiempo por tener que irse de vacaciones.

Nuestra compafia sigue protocolos de gestion como el descrito anteriormente, basandose en
analizar las causas por las que un paciente no ve correctamente realizando un nuevo examen
visual. Si el cliente se niega, es imposible determinar el motivo del porque no ve correctamente y
no se pueden aplicar las soluciones correspondientes.

ARBCRU22

Calle Ramirez de Prado, 5 bis
28045 Madrid
Tfno. Tramitacion solicitudes: 91 310 59 03 y 91 310 58 39



V2 Junta Arbitral
)—1 Regional
de Consumo

S

Instituto Regional de Arbitraje de Consumo
CONSEJERIA DE ECONOMIA,
HACIENDA Y EMPLEO

Comunidad de Madrid

El pasado 11 de enero de 2025 la Sra. |l acude nuevo a la tienda de |
Preciados, solicitando ser atendida por el empleado [l y descartando la atencion por parte de
la directora de la tienda. De nuevo, el colaborador destina un tiempo superior a una hora para
escoger una nueva montura donde colocar sus cristales y le informa de que dicha montura ha de
ser costeada por ella, pero en calidad de atencidn especial hacia ella, se le aplicara un 35% de
descuento. La cliente no acepta tener que pagar la montura, pues considera que no ha de
suponer un coste adicional para ella e inicia una situacion de conflicto hacia la directora de la
tienda por no lograr su propésito.

La solucién propuesta a la cliente fue aplicarle el 35% de descuento en la nueva y ultima montura
escogida junto al colaborador il pero la cliente exige que haya de ser un reemplazo sin coste,
lo que no procede”.

La parte reclamante presenta escrito de 01/04/2025: Expone: “Que la reclamada

Preciados debe cumplir con las condiciones del ticket de compra, referidas al producto objeto de
mi actual reclamacion. Que la reclamada debe cefirse, de manera objetiva, estrictamente a
dichas condiciones. Que no he recibido ninguna propuesta de solucion por parte de la empresa
reclamada. Que, por ello, no considero resuelta la controversia planteada, y deseo que se
continte con su tramitacion. Que remito justificantes probatorios de mis argumentos, asi como
carta ampliatoria”. Solicitud de la reclamante: “Como va he indicado en mi reclamacion inicial,
solicito cambiar el producto (montura de gafas) y que me sea sustituida (sin coste alguno para mi)
por otra montura distinta de la actual”.

Aporta escrito del que cabe destacar:

- Expone la reclamante que 1° “Motivo _esencial de la reclamacion” es que la parte
reclamada “rehusa cambiarme una montura de gafas (solamente estoy reclamando el
cambio de la montura)”. Hace referencia a las condiciones sobre cambios y devoluciones
del tigue de compra de los productos objeto de controversia ya indicados anteriormente.
De hecho, la reclamante recalca que la montura no es un producto hecho a medida, que
no quedo satisfecha y que formula su reclamacion antes de los 45 dias.

- La reclamante manifiesta que la empresa reclamada sélo le da la soluciéon de que
“compre otra montura y que la paque. No aceptan ni siquiera cambiarme el producto...”.

- Manifiesta su malestar por la referencia de la empresa reclamada a su antigledad como
clienta y los cambios anteriormente realizados, puntualizando que “... a cualgquier cambio
no le veo nada reprochable, pues se habra producido dentro de los 45 dias de prueba o
adaptacion que me han ofrecido, y no me ha sido rechazado un caje o modificacion de la
lente o de la montura. Se ha hecho respetando, por ambas partes, las condiciones de
garantia y plazo indicados en el documento de compra”.

- Manifiesta su desacuerdo con las manifestaciones de la empresa reclamada sobre el
tiempo de atencion del personal para realizar la compra, asi como que se probara casi el
100 % del stock disponible.

- Nunca ha manifestado que viera a la perfeccion, “ya informo de que no veo correctamente
a partir del 16.12.2024".

- Expone que “carece de toda logica la propuesta de solucion recibida, que es abonarme
so6lo la montura y dejarme con dos cristales sueltos en las manos”.

- Nunca se ha negado a que le realizaran un segundo examen visual.

- Aporta una foto de la pantalla del ordenador del establecimiento reclamado donde se
refleja que “... la montura se sigue inclinando (al igual que el primer dia) hacia el lado
izquierdo de su cara. No va a utilizar esta gafa porque le lloran los ojos al ver la television
y al cambiar la mirada de lejos a la distancia del ordenador ve borroso y se marea. Se va
de viaje 3 semanas y no se queda tranquila por si le tenemos que hacer algun cambio.
Hasta el dia 20 de enero no puede volver a que le demos una solucion. No se quedas
conforme con la solucion que le doy, que es hacer el abono de la montura. En el ticket
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viene anotado que no se devuelve el dinero en los productos hechos a medida”.

- Enrelacion con el protocolo de la empresa reclamada de que se realice un nuevo examen
visual para saber por qué no ve bien, la reclamante vuelve a insistir en el escrito en que
“... yo solo estoy pidiendo que me cambien la montura. Estoy resignada pues me
indicaron, por escrito y verbalmente, que se negaban a cambiarme los cristales por estar
hechos a la medida”.

- Manifiesta su desacuerdo con que no quisiera que le atendiera la directora puesto que
ella no sabia quién era y que, en cualquier caso, la persona que le atendio le indicé que
no se cambiaba nada porque son las “instrucciones que tienen de su departamento de
atencion al cliente”, asi como que el hecho de haber presentado una reclamacion a través
del servicio de atencion al cliente ha provocado que se hayan cortado las vias de solucion
posibles.

- Concluye solicitando: “... que la reclamada |}l acepte la sustitucion de la
montura de las gafas (135,20 €). No obstante, me someto a su superior criterio si, al
revisar la situacion y todas las circunstancias inherentes a esta venta, estimaran justo vy
procedente el reembolso del total, montura v cristales (405,20 €).

La parte reclamante presenta correo electronico de fecha 30.12.2024, cuyo asunto es
“Reclamacion disconformidad en la compra de unas lentes graduadas”. La reclamante expone su
reclamacion sobre montura inclinada y lentes errbneamente graduadas, cuyo importe la empresa
reclamada se niega a devolver:

- 25.11.2024: “Alir finalizando las pruebas, observo que dicha montura esta mas inclinada
en uno de los lados. Lo comento con el profesional que me atiende. Procede a corregir un
poco la forma de la patilla. El tema parece quedar resuelto”.

- 02.12.2024: “Persiste la inclinacion de la montura. Estéticamente me veo fatal, pues
sobresale bastante una ceja respecto al borde superior de dicha montura. No me gusta
nada. Lo comento con el profesional, y nuevamente procede a corregir la forma de la
patilla”.

- 06.12.2024: “... miintencién es comentar/confirmar collllue las gafas no me gustan
estéticamente, dada la inclinacion de uno de los lados.”

- 16.12.2024: “... no hay posibilidad de adaptar los actuales cristales a ninguno de los
numerosos modelos que me gustan, ya que en cada caso, siempre falta o sobra algun
milimetro para aprovechar en una nueva montura los cristales ya cortados y que, por
supuesto, no cambian al estar hechos a medida y por ello quedar excluidos segun el ticket
de compra. Dicho sea de paso, considero que esta exclusion representa lo llamado “letra
pequefa” cuando el comercio se “lava las manos” de alguna responsabilidad, y mas
tratandose de una 6ptica (donde supongo que la mayoria de los servicios son hechos ala
medida del cliente). La tunica solucién que me proponen es hacer unos cristales nuevos,
adaptados a una nueva montura, cristales nuevos que por supuesto me cobran”.

- Desde el dia 16.12.2024: “Comienzo a usar estas gafas (inclinadas) que habian
permanecido sin utilizarse, y hasta entonces guardadas en un cajon. Ya no tengo mas
remedio que quedarmelas... siendo a partir de este momento cuando comienzo a percibir
distintas molestias: como picores en los ojos cuando llevo varios minutos mirando la
television, y mareos asi como falta de nitidez al cambiar la vista desde lejos hacia el
ordenador. Concretamente cuando asisto a cursos en que tengo que fijar la vista lejos.. y
volver la vista al ordenador que tengo delante...”

- 27.12.2024: “Solicito la devolucion de todo: cristales y montura. Rehusan devolverme el
importe de 405,20 €. La persona que me atiende (Srta. Il es muy amable y me indica
que tiene que consultarlo... no la autorizan. Ella misma constata directamente este
problema de inclinacion de la gafa. Me propone devolucion unicamente de la montura...”

- ‘“Las gafas estan inutilizadas e inutilizables y guardadas en un cajon”.

La parte reclamada presenta escrito de 23/04/2025 en el que se reiteran en sus manifestaciones
anteriores.
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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

La parte reclamada comparece en el acto de audiencia mediante escrito de 15/05/2025, en el que
se reitera en sus manifestaciones anteriores.

La parte reclamante comparece en el acto de audiencia mediante escrito de 30/05/2025, en el
que se reitera en sus manifestaciones anteriores. La parte reclamante modifica sus pretensiones
solicitando ahora: “Solicito del érgano de arbitraje tenga a bien decidir la controversia
mediante un Laudo de obligado cumplimiento y dicte su decisién a mi favor, determinando
me sea reembolsado el importe reclamado de CUATROCIENTOS CINCO EUROS CON
VEINTE CENTIMOS (405,20 €)".

Tras lo cual y previa deliberacion, el Organo Arbitral se pronuncié emitiendo el correspondiente
LAUDO en EQUIDAD, con las siguientes CONSIDERACIONES:

Los establecimientos no tienen una obligacion legal de admitir cambios y devoluciones; en el caso
de admitirlos, pueden establecer las condiciones que consideren oportunas, existiendo variedad
de condiciones dependiendo del establecimiento. Situacion distinta seria si nos encontrasemos
ante un producto defectuoso, donde ya se aplicaria la normativa sobre garantias de los bienes de
consumo.

En la controversia actual, estamos ante un producto integrado por dos bienes, montura y
cristales, siendo estos Ultimos un producto sanitario que debe ir precedido de un diagndstico
profesional (oftalmdélogo u optico-optometrista), y siendo un producto que requiere una adaptacion
individualizada a la usuaria. Evidentemente, al graduar la lente se puede entender que el
producto se realiza a medida, se personaliza, por lo que no va a ser posible su cambio o
devolucion. Lo que si tiene que hacer la empresa es, si la reclamante manifiesta que no ve bien,
proceder a la revision de la graduacion, como asi le ha ofrecido a la reclamante, por lo que ésta
deberia acudir al establecimiento para revisar la graduacion

La montura objeto de controversia la elige la propia reclamante que, si bien le manifiesta al
vendedor que esta mas inclinada en uno de los lados, este procede a corregir la patilla,
pareciendo resulto el problema, por lo que procede a la compra de montura + cristales.
Posteriormente, la reclamante manifiesta que se ve mal estéticamente “pues sobresale bastante
una ceja respecto al borde superior de dicha montura.”

La empresa reclamada describe esta situacion de la siguiente manera: “la cliente solicita
modificar la simetria para adaptarla a la asimetria de sus cejas, o que supone manipular la
montura de su estado original”.

En la foto de la gafa aportada por la reclamante, si bien se aprecia que la patilla izquierda esta
levantada en relacion al plano, también se observa que la montura es de pasta, por lo que se
puede moldear facilmente para adaptarla a la clienta, no considerando esta Arbitro ni que esta
actuacion pueda considerarse una personalizacion del producto que impida su cambio, ni que sea
un defecto del producto puesto que este tipo de montura se puede “calentar” y moldear para
adaptarla.

Asi mismo, en el tique de compra de las gafas consta la siguiente informacion sobre cambios y
devoluciones: “Si no quedas satisfecho, te cambiamos el producto o te devolvemos tu dinero
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(excepto en productos hechos a medida). Para realizar cualquier cambio o devolucion, dispone de
45 dias”.

Por lo tanto, se entenderia que la montura, producto no hecho a medida, si se puede cambiar o
devolver, pero, evidentemente, desde que se le incorpora unos cristales a medida de esa
montura, si la reclamante solicita la devolucion del importe de la montura en base a las
condiciones de cambio y devolucion establecidas en el tique, se quedaria solo con los cristales,
teniendo la reclamante que buscar otra montura que se adapte a los cristales.

En las alegaciones hechas a la audiencia, la reclamante modifica su peticién inicial solicitando
ahora el reembolso total de las gafas, 405,20 €, ultima pretension sobre la que se va a dictar el
Laudo.

Ante las manifestaciones de las partes y teniendo en cuenta la documentacion aportada al
expediente, el Organo Arbitral acuerda DESESTIMAR la pretension ultima realizada por la
reclamante de reembolso del importe total de las gafas puesto que la gafa no presenta defecto,
siendo la montura la elegida por ella a la que se han adaptado unos cristales, que estan
graduados a medida de la reclamante.

No obstante lo anterior, habiendo solicitado la reclamante inicialmente el cambio de la montura
dentro de los 45 dias que el tique de compra establece, la empresa reclamada procedara al
cambio de montura por otra del mismo o inferior valor, que se adapte a los cristales adquiridos y
ya graduados, sin coste alguno para la reclamante.

En el caso de que la reclamante no encuentre ninguna montura que se adapte a los cristales, la
empresa reclamada procedera a la devolucidn del importe de la montura, 135,20 €, quedandose
la reclamante con los cristales graduados y pagados.

Si la reclamante no ve bien como manifiesta, debera acudir al establecimiento para que éste le
realice una revision de la graduacion.

El plazo para el cumplimiento del presente Laudo sera de TREINTA DIAS, a contar desde la
recepcion de la notificacién 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 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 |a 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 sefialados 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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