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LAUDO ARBITRAL

N/R.: 21 - ARBC - 01846.1/2025

RECLAMANTE:

RECLAMADO:

En Madrid, a 09 de junio 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 inicid la Audiencia con la lectura de la solicitud de arbitraje de 28/01/2025 que puede
resumirse en la disconformidad del reclamante con la empresa reclamada puesto que eligid un
pack de fotos de graduacion de la facultad de Geografia e Historia de la Universidad
Complutense de Madrid, pero al ir a recoger las fotos le habian cambiado el pedido y le pedian el
doble de lo que habia pagado. La empresa achacaba la responsabilidad al reclamante diciendo
que habria hecho mal el pedido. El pago inicial fue de 20 € en noviembre de 2024, siendo la
opcion del pago por tarjeta excepcional. El reclamante manifesta que este problema lo han tenido
mas estudiantes.

Solicitud: “Que el denunciado se avenga a respestar integramente el pedido efectuado por
exclusivamente 20 € que comprende el paquete basico de una foto elegida y una orla de
promocion del grado de historia de la UCM. Dado que ha manipulado su propia web de pedidos
incrementando al doble el importe y afiadiendo elementos al pedido que no he solicitado en
ningun momento. Lo contratado era el paquete basico de 20 € para una foto y una orla de
promocion”.

El reclamante aporta un correo electronico del reclamante a la empresa reclamada, de fecha
27.01.2025, en el que manifiesta su desacuerdo por el cobro de 20€ por servicios no solicitados.

La empresa reclamada presenta escrito de 05/03/2025 del que se puede extraer que:

- Fueron contratados por el Grado en Historia de la Universidad Complutense de Madrid
para hacer la Orla y fotografias de final de curso.

- Elreclamante seleccion6 un “Lote H, que contiene una orla de Promocion y 4 fotografias
con el traje Protocolario o Muceta, 1 15x20 color, 1 10x15 B/N y 2 tamaio Cartera en
color, por un importe de 20€ y un doble reportaje opcional, el cual él selecciond, con 14
fotografias con la beca y los escudos, 1 15x20 color, 1 10x15 color y 2 tamafo Cartera en
color y 10 fotos carnet color y otras 14 fotografias con el Birrete formal, por un importe de
20€".

- El total del pedido era 40 € y pago una sefial de 20 € el dia de |la sesidn fotografica, a
eleccion del reclamante, en efectivo.

- EI 27.01.2025, al ir a recoger las fotografias individuales en el estudio, el reclamante
manifesté que no habia elegido ese pedido.

- Que el pedido ya estaba copiado y no se podia cambiar.

- El reclamante manifestaba que no habia hecho ese pedido.

- Seleensend los lotes que aparecian en su perfil, que fueron los que el reclamante marco
y validé, ademas puso en el apartado de notas el numero de archivos que mas le
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gustaban: tomas 2, 6, 8, 11, y 13.

- No han recibido “ninguna otra reclamacion por parte de los comparieros, excepto la suya”.

- Si permiten el pago con tarjeta.

- No pueden entrar en el perfil de los alumnos, pues no tienen las claves elegidas por ellos
personalmente.

- Se hace factura del pedido a todo aquel que “lo solicita por email y nos manda los datos
fiscales”.

- Entodo momento aparece el importe del pedido y el de la sefal adelantada el dia que se
realizan las fotos.

- Ofrecen al reclamante que si “quiere abaratar su pedido, puede anular su orla, la cual no
esta terminada y copiada aun y quedarse solo con los lotes de fotografias individuales,
qgue ya estan copiadas y ensobradas. Calculando nosotros los nuevos precios”.

La empresa reclamada aporta:
- Captura de pantalla de la web de ||l 2cceso de alumnos y delegados, de los
productos adquiridos por el reclamante:
o Lote de orlas y fotografias: opcion H 20,00€
o Reportajes adicionales: opcion 2 reportajes, uno con birrete Americano/Espanol y
otro con beca/banda 20,00€.
- Captura de pantalla de las distintas opciones a elegir.

El reclamante presenta escrito de 25/03/2025 en el que manifiesta que:

“El reclamado no se atiene a la verdad; adjunta un pantallazo del primer encargo, pero omite
deliberadamente la modificacion de pedido que se efectud por su web en diciembre y siempre
antes de vencer el plazo no solo para solicitar sino para modificar.

¢ Porqué omite el pantallazo de la modificacion del pedido? El pedido se modifica cuando se
observa, por los comentarios de los comparfieros de promocién, que lo solicitado ha sido
modificado en la web de forma automatica. Al darse cuenta de ello y haberse modificado el
pedido mas basico de 20 euros (una foto y una orla), se procede a maodificarlo por la propia web.

Las practicas engafosas de |IIIIEJ consisten en de partida, al hacer un pedido, hay una
serie de complementos (como reportaje fotografico) que la web tiene seleccionados por
defecto, por lo que, aunque solicites el pack mas barato, abusando de la buena fe del estudiante
y en otro lugar mas alejado del lugar donde hay que marcar el pack que se solicita, te incrementa
el pack con elementos que no se desean ni se han pedido de forma libre y consciente.

Por tanto, no eliges realmente lo que deseas, sino que automaticamente la web te ha
incrementado algo que no has solicitado. Esto es fraudulento y engafoso para cobrar el doble o
el triple al estudiante sin que este se de cuenta.

No es cierto que sea el Unico reclamante, también los hay de la Universidad Carlos Il y de la
Complutense, si bien pueden estar en tramitacion por la Comunidad. También queda demostrado
qgue en el estudio, solo aceptaba pagos en efectivo.

Ha tenido tiempo de sobra para procesar no solo todos los pedidos, sino las modificaciones que
se produjeran en diciembre —entre ellas la mia- y dentro del plazo que marcé para todo ello,
siempre antes de las vacaciones de navidad en la Universidad que s.e.U.0. era el 22 de
diciembre.

En todo caso y por correo electronico, tuvo conocimiento de ello en el mes de Enero, y al dia de
la fecha, aun no tiene elaboradas ni grabadas ni impresas las Orlas, por lo que es gratuito su
manifestacion de que las fotos ya estan grabadas. Pudo y no quiso atender a las modificaciones
solicitadas.
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Como prueba de todo lo que se dice, se adjunta a continuacion de ese escrito, correos enviados
a h asi como pantallazos de alumnos de la promocion de Historia de la Facultad de
Geografia e Historia de la Universidad Complutense, en el que se pueden leer las numerosas
quejas, desacuerdos y mismas circunstancias de protestas idénticas a las del reclamante. Es una
seleccion dado que la promocién la componen mas de 120 estudiantes y el chat [[liles muy
extenso, iero muestra suficiente para demostrar las malas practicas y engafiosas del estudio

El reclamante se reitera en su peticion de que por parte de || il se cumpla estrictamente
lo que se solicitd, es decir UNA FOTO DEL ARCHIVO NUMERO 1Y UNA ORLA 1 por el precio
de 20 euros que ya se han pagado. No se solicita compensacion ni indemnizacién alguna, tan
solo una foto y una orla, no aceptandose la supuesta solucién que manifiesta el reclamado por no
ser solucion alguna, sino solo su propio interés comercial.”

El reclamante aporta un mensaje de whatsapp de una comparfiera en la que reenvia un mensaje
de -une dice: “Hola chicos, podréis recoger vuestras fotografias individuales el

roximo lunes 27 de enero, de 11 a 14h. y de 16 a 18h., en nuestro estudio de c/ _
_. No olvidéis traer el dinero para el segundo pago en efectivo, no con tarjeta.
Pues la mayoria eligié esta opcién de pago. Si alguien no puede pasar ese dia, le puede dejar el
encario a cualquier compafiero o familiar, con tan solo decir sus datos se lo daremos. Un saludo,

El reclamante aporta distintos whatsapp de alumnos en los que se lee:

“yo dejé en mi cuenta de orla magna todo para pagar 0€, no pedi birrete ni beca y me han hecho
pagar 20€ entrando en mi cuenta ensefiandome que pone que debo 20€ cuando yo lo dejé a 0,
quitando las opciones posibles y eligiendo la mas barata”

“... aunos cuantos que han pagado mas de 60 pavos les han puesto la opcion digital, no les han
dado foto ni nada...”

“... yo cogi la opcion de 20€ para no tener que pagar mas ... y ahora dicen que tengo que pagar
30...7

“... si ellos controlan la pagina y lo cambian no hay ninguna prueba...”
“Encima cobrando solo efectivo y sin dar recibo ni nada ti veras”

“Porque yo cogia el de 39 pensando que lo incluia todo y nada mas lejos de la realidad. Que he
tenido que pagar 12€ por tener un reportaje impreso. Porque soélo incluia las digitales.”

“Mandaron un correo diciendo que se abonaba en efectivo. Si ellos no dan recibo ya es culpa
suya”.

“Cuando vas “te hacen la excepcion” y te lo cobran con tarjeta pero no les queda papel en el
datafono sorprendentemente”.

“Cuando habia que escoger los paquetes ponian que, para “no dejarte fuera de la orla”, si no
habias escogido paquete se pondria de forma automatica el mas escogido”.

“Yo no he escogido ninguno y se me ha puesto automatico el de 30”.

“... yo elegi la opcion basica de 1 foto y ponia que no habia que pagar nada mas”.
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“‘yoigual... y me pone que 20 eurazos mas”

“ademas me han modificado las notas, que yo puse foto1 y me han puesto 1,3,5,6,7..y... me dan
3 fotos... ni 1 que es lo que yo pedi, ni 5 que es lo que ellos han puesto que pedi”.

“a mi también me han modificado las notas”

“vamos que huele a que los que ahora no teniamos que pagar nada, se han inventado que
hemos pedido mas para asegurarse de que paguemos”

“Me he puesto en contacto con vosotros porque a los de 4° de derecho de la Carlos Ill nos han
enganado los de primero de todo se equivocaron mandando las fotos con alta
calidad de los apellidos de la A a la G, entonces decidimos coger el pack mas barato, nuestra
sorpresa es que en la web afiadimos una cosa y ahora nos quiere hacer pagar 20 euros mas...

El reclamante presenta escrito de 25/03/2025 en el que manifiesta que la empresa reclamada “no
ha emitido ni me ha entregado factura alguna, por lo que no existe documento de factura que se
pueda aportar. Tampoco entregé tique o recibi del dinero que cobro en efectivo”.

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

El reclamante no comparece en el acto de audiencia, dandose por reproducidas sus
manifestaciones anteriores.

La empresa reclamada comparece en el acto de audiencia mediante escrito de alegaciones de
fecha 11/04/2025, en el que manifiesta que: “... presentamos como alegaciones la factura del
pago de seinal que hizo el cliente, cuyo importe se descuenta del importe total de su pedido.
También mandamos prueba de que dicho pedido no ha sido recogido y por consiguiente no
abonado”.

La empresa reclamada aporta foto de dos reportajes, uno con birrete americano y otro con
beca/banda 20,00€.

La empresa aporta factura n° 58, de fecha 24.03.2025, emitida por D. || GcINEINGEEG
I - D.— importe 20,00€, por los siguientes conceptos:

- Pago por sefial por realizacion y pedido de Orla (sesion de fotos mes de noviembre).
- Pago en efectivo por decisiéon propia.

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

Si bien el reclamante no ha aportado documentacién probatoria de su eleccion, este Arbitro ha
tenido conocimiento, en el marco de otros expedientes que esta tramitando, de la existencia de
hechos similares denunciados y en los que se comprueba la existencia de una opcidn
premarcada en contrataciones idénticas a la realizada por el reclamante, siendo la misma
empresa la que indica que “siempre os saldra por defecto el mas elegido por la media del grupo,
aunque tu podras cambiarle durante este plazo, si no lo haces, el portal para no dejarte fuera de
la orla, te asignara este pedido mas elegido”, lo que permite apreciar veracidad en las
manifestaciones del reclamante.
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El Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el Texto
Refundido de la Ley General para la defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes
complementarias establece que, en los contratos con consumidores, esta prohibido premarcar
opciones que generen un coste adicional para el consumidor sin su consentimiento expresoy, en
caso de hacerlo, el consumidor tiene derecho al reembolso de dicho pago si no dio su
consentimiento explicito (articulo 60 bis, parrafo 1).

Se trata de evitar, asi, que la falta de atencién del consumidor o de su desconocimiento le
suponga un perjuicio econdmico al imponerle cargos adicionales. Nos encontramos ante un
“patron oscuro” al utilizar “casillas premarcadas” que limita la capacidad del consumidor para
tomar una decision “libre e informada”, pudiendo vulnerar los principios de transparencia, libertad
de consentimiento o la lealtad contractual.

Se deduce por las manifestaciones del reclamante, asi como la de otros alumnos, que aparece
premarcada una de las opciones de los reportajes, por lo que, si el reclamante no se da cuenta y
no la elimina, es probable que haya podido contratar involuntariamente un pack adicional.

Asi mismo, las manifestaciones de los alumnos aportadas son coincidentes en la manera de
actuar de la empresa reclamada al no facilitar justificante de la opcion elegida, ni personalmente
cuando se realizan las fotografias ni en la app, no teniendo manera de justificar la opcion elegida.

Por lo que, ante las manifestaciones de las partes, teniendo en cuenta la documentacion
aportada al expediente y las consideraciones anteriores, el Organo Arbitral acuerda ESTIMAR las
pretensiones del reclamante puesto que esta Arbitro considera que queda probado que la
empresa ha premarcado una de las opciones por defecto, no existiendo una voluntad inequivoca
del consentimiento del reclamante. La empresa reclamada no le cobrara el importe
correspondiente al servicio adicional incluido mediante clausula premarcada y tendra que
proporcionarle al reclamante la opcién elegida, opciéon H de cuatro fotos mas la orla, al precio de
20 € que ya abond, procediendo a entregarselas en el plazo de cumplimiento de este laudo.

El plazo para el cumplimiento del presente Laudo ser4 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
ejecutivo desde el dia de su notificacion.

Contra el mismo, cabe interponer accion de anulacién, ante la Sala de lo Civil y de lo Penal d
Tribunal Superior de Justicia de Madrid, de acuerdo con lo previsto en el art. 40 y siguientes de |
Ley 60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje, en el plazo de dos meses contados a partir de s
notificacion o, si se hubiera solicitado correccion, aclaracion o complemento del laudo, dich
plazo se contara desde la notificacion de la resolucion de la citada solicitud, o desde la expiracio
del plazo para adoptarla. Las partes podran asi mismo solicitar dentro de los diez dias siguiente
a la notificacion del laudo, la correccion, aclaracion, complemento o rectificacion a que se refier:
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 d
la firma en el lateral.
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