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LAUDO ARBITRAL

N/R.: 21 - ARBC - 11157.0/2024

RECLAMANTE:

RECLAMADO :

En Madrid, a 17 de febrero de 2025 constituido el Organo Arbitral, compuesto por el
Arbitro Unico:

ARBITRO UNICO
Da

empleado publico de la Comunidad de Madrid.
Se inicié la Audiencia con la lectura de la reclamacion que puede resumirse en:

El dia 06/08/2024, a las 09:48:20, contraté un servicio de transporte a través de la
aplicacién de El conductor asignado inicialmente me contactd para informarme
que tuvo un inconveniente y, por lo tanto, tuvo que cancelar el viaje. Tras esta
cancelacion, cerré la aplicacion de i

A continuacidn, busqué otro medio de transporte para regresar a mi domicilio y no volvi a
utilizar la aplicaciéon. Sin embargo, la aplicacion de i continué funcionando en
segundo plano y, sin mi autorizacion, asigné automaticamente un sequndo conductor.

Cuando este segundo conductor llegé al punto de recogida, me contacto telefonicamente
y me solicité que cancelara el viaje desde la aplicacion. Dado que ya no estaba en el
lugar de recogida, procedi a cancelar el viaje como el conductor me pidio.

A pesar de no haber solicitado este segundo servicio, se me cobro un cargo de 6,20€ por
la cancelacion.

Trato Inadecuado del Personal de Atencion al Cliente: Durante mi interaccion con el
agente de atencion al cliente, _exp!fqué claramente que el segundo
servicio fue asignado automaticamente por la aplicacion, sin que yo lo solicitara.

El agente reconocié que el sequndo viaje se generd sin mi autorizacion, pero insistio en
que "asi debe ser" y que el cargo era legitimo.

A pesar de mis explicaciones, el agente no mostro disposicion para investigar la situacion
mas a fondo, desestimando los hechos que presenté.

Considero que el trato recibido fue insatisfactorio, ya que se ignoraron los hechos
expuestos y se insistié en que la cancelacion fue realizada fuera de los términos, cuando
el servicio no debié haberse generado bajo mi cuenta.

Solicita :La devolucion inmediata del cargo de 6,20€ aplicado indebidamente a mi cuenta.
Una revision del procedimiento seguido por la aplicacion en este caso y la garantia de
que no volvera a suceder una asignacion automatica de servicio sin el consentimiento
expreso del usuario.
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La empresa reclamada mediante escrito de 7 de octubre de 2024, que es trasladado
a la otra parte, realiza las siguientes alegaciones:

I. Que D | (cr ace/ante, la “Reclamante”) interpuso una reclamacion
ante Junta Arbitral Regional de Consumo (en adelante, la "Reclamacién”) cuya
pretension es el reembolso de 6,20 e ivado de un trayecto solicitado a través de
Su cuenta de usuario en la aplicacion Men adelante, la “Aplicacion’), titularidad de
mi representada.

Il. Que le ha sido notificada a mi representada la notificacion de solicitud de arbitraje (en
adelante, la “Notificacion”), en virtud de la cual se pretende resolver el conflicto relativo a
la Reclamacion formulada por el Reclamante contra

Ill. Que mi representada, revisando en detalle el caso, considera que no existe
responsabilidad imputable a|jjjjjjor los motivos que se exponen a continuacion: La
Reclamante en fecha 6 de agosto de 2024 solicité un trayecto a través de la Aplicacion.
Segun consta en la Reclamacion, la Reclamante indic6 “El conductor asignado
inicialmente me contacté para informarme que tuvo un inconveniente y, por lo tanto, tuvo
que cancelar el viaje. Tras esta cancelacion, cerré la aplicacion deﬁ Debemos
hacer hincapié en que la Reclamante en ningun momento indico ni su proposito de no
continuar con la solicitud ni llegé a cancelar el viaje. Segun nuestros registros, al no
recibir la cancelacion del viaje, la Aplicacion asigné un segundo conductor a la
Reclamante tan sélo 2 minutos después, esto es, el trayecto fue solicitado a las 09:48:20
hrs, el primer conductor fue asignado a las 09:48:32 hrs y el sequndo conductor (en
adelante, el “Conductor”) fue asignado 09:52:54 hr. Asimismo, a las 09:52:14 hrs el
Conductor a través del chat interno de la Aplicacion se puso en contacto con la
Reclamante indicandole que iba en camino a recogerle. EI Conductor efectivamente llego
al destino solicitado por el Reclamante a las 09:55:37 hrs, y tras la espera del conductor
y ante la falta de respuesta del Reclamante a los mensajes del chat interno cursados por
el conductor al Reclamante informando de que estaba esperandole, el conductor finalizé
el trayecto. Debemos hacer hincapié en que en nuestra pagina web concretamente en el
apartado _ consta un articulo, donde se especifica que si no se cancela la
solicitud de viaje y se deja el Aplicacion funcionando en segundo plano, la peticion
continuara activa.

En consecuencia, debido a la falta de cancelacion del Reclamante, |Jjjjjifse vio en Ia

obligacion de aplicar la tarifa minima, tal y como consta en el apartado de tarifas de la
pagina web: htps:/

Asimismo, en dicho apartado se puede observar como el Reclamante tuvo 4 minutos
para poder cancelar el trayecto solicitado sin ningun tipo de coste.

Por todo ello, es evidente que tanto omo el conductor asignado al trayecto objeto
de la presente reclamacion, han actuado siguiendo las politicas publicadas en la web y
aceptadas por todo usuario que se registra en la Aplicacion, siendo correcto el importe
cobrado a la Reclamante ascendente a 6,20€, pues el conductor efectivamente acudio al
punto de origen sefialado por la Reclamante para proceder a su recogida.

En consecuencia, SOLICITO a ladunta Arbitral Regional de Consumo, Consejeria de
Economia, Hacienda y Empleo que, teniendo por presentado, el presente escrito de
alegaciones frente a la reclamacion recibida, lo tenga en consideracion, y, en atencion a

los motivos que en el mismo se exponen, desestime la pretension de D2. ||| GIR

cotra ﬁ acordando la terminacion y archivo del presente
procedimiento, en caso de que ésta acepte la presente propuesta amistosa de
terminacion.
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El Organo Arbitral entra en el estudio de las actuaciones practicadas, consistentes en:

1.-
2.-

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

La parte reclamada comparece a la audiencia mediante escrito de fecha 23 de
diciembre de 2024 en el que reitera el contenido integro de las alegaciones presentadas
en octubre de 2024.

La parte reclamante comparece a la audiencia mediante escrito de fecha 17 de enero
de 2025 y realiza las siguientes alegaciones para el acto de audiencia:

1.

Falta de veracidad en la alegacion de contacto por parte del conductor: En su
escrito, afirma que: “A las 09:52:14 hrs el Conductor a través del chat
interno de la Aplicaciéon se puso en contacto con la Reclamante indicandole que
iba en camino a recogerle”. Sin embargo, esta afirmacion es incorrecta. En ningun
momento un conductor se comunicé conmigo por el chat interno para informarme
que iba de camino. La Unica comunicacion que recibi a través de la aplicacion fue
de un conductor que me notificd que ya habia llegado al destino. Posteriormente,
este mismo conductor intenté contactarme via telefonica. 2. Inexactitud en la
gestion del primer viaje cancelado por el conductor: Tal como se detalla en mi
reclamacion inicial, el conductor asignado al viaje cancelo el trayecto de manera
unilateral debido a un inconveniente. Ante esta situacion, consideré el viaje
cancelado y procedi a cerrar la aplicacion para buscar un método alternativo de
transporte. Es importante sefialar que en experiencias previas con‘:uando
un conductor cancela un viaje, éste se considera finalizado, sin que la aplicacion
contintie buscando un nuevo conductor. Por lo tanto, no autoricé ni activamente
solicité el servicio de un segundo viaje. 3. Ausencia de autorizacion activa para un
segundo trayecto: En su escrito,_argumenta que la aplicacion asigno
automaticamente un segundo conductor tras la cancelacién del primero. No
obstante, esto contradice el principio de autorizacién activa que debe regir este
tipo de servicios. Los viajes en la aplicacion|jjjjjjffestan sujetos a fluctuaciones
de precios dependiendo de la demanda. No puedo ser considerada responsable
de un servicio cuyo coste no autoricé de manera consciente y deliberada.
Ademas, en las capturas de pantalla adjuntas a mi reclamacion inicial, el propio
empleado dejjjjjiue atendié mi queja no hace mencion alguna de un contacto
previo del conductor para notificar que “iba en camino”. Esta informacion,
presentada por primera vez en el escrito de alegaciones de [Jjjjjijresulta
inconsistente y parece destinada a justificar un servicio que no fue solicitado ni
aceptado por mi parte. 4. Inexistencia de responsabilidad por parte de la
Reclamante: Tal como se detalla en el articulo referido por ia aplicacion
ofrece un plazo para cancelar viajes sin coste adicional. En este caso, no existio
accion por mi parte que validara o activara el segundo trayecto. La
responsabilidad de garantizar que un nuevo viaje sea claramente solicitado y
aceptado recae unicamente en |Jiino en el usuario que ya habia cerrado la
aplicacion.
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Por todo lo anterior, reitero mi posicion de que el cobro de 6,20 euros realizado por

carece de fundamento, ya que no existié una solicitud activa de mi parte para el
servicio. En consecuencia, SOLICITO a la Junta arbitral Regional de Consumo,
Consejeria de Economia, Hacienda y Empleo: 1. Tener por presentado el presente
escrito en respuesta a las alegaciones de [JJjjj 2. Continuar con la tramitacion de mi
solicitud de arbitraje con fecha 17 de febrero de 2024, al objeto de resolver el conflicto
planteado.

Tras lo cual y, previa deliberacién, el Organo Arbitral se pronuncié 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 PARCIALMENTE la pretension
de la solicitante debiendo la entidad reclamada reintegrarle la cantidad total de 3,10
euros correspondiente al 50 por ciento del importe total reclamado al entenderse que en
el presente conflicto, debe haber una asuncion de responsabilidad entre ambas partes,
en base a las siguientes consideraciones:

La reclamante manifiesta que E/ dia 06/08/2024, a las 09:48:20, contratd un servicio de
transporte a través de la aplicacion de il que el conductor asignado inicialmente Ia
contacto para informarle que tuvo un inconveniente y, por lo tanto, cancelaba el viaje, sin
indicarle que el servicio iba a ser prestado por otro conductor, momento en que la
reclamante reconoce que cerro la aplicacion.

La empresa reclamada adjunta remision a la web con las condiciones Generales del
servicio aceptadas por la usuaria en concreto a la politica de cancelacion y ¢ como
cancelo un viaje? y en ellas, se sefiala que:

Para verificar que tu viaje ha sido cancelado, puedes ingresar a tu Perfil en la app.
En la seccion “Actividad”, podras ver el viaje en estado "Cancelado”, junto al precio total.
Si el precio figura en 0, significa que no se te ha cobrado ningun cargo. Tambien te
llegara el resumen del viaje por mail.

.. Si cierras la aplicacion en tu celular o la dejas en segundo plano, la solicitud
seguira activa. Te recomendamos siempre cancelar usando el boton de la app por
cualquier motivo,..().

La empresa reclamada manifiesta que a las 09:52:14 hrs de ese dia, el conductor a
través del chat interno de la Aplicacién se puso en contacto con la Reclamante
indicandole que iba en camino a recogerle, pero no acredita en envio de ese chat y la
reclamante niega la existencia del mismo.

La comunicacion entre el primer conductor y la usuaria, tal y como exponen que se
produjo, pudo provocar que ésta considerara cancelado totalmente el servicio. Pero ello
no justifica el hecho, de que la interesada no revisara con la diligencia debida, siguiendo
las recomendaciones de la empresa en sus Condiciones, la cancelacion a través de la
app y comprobacion del estado definitivo.
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El plazo para el cumplimiento del presente Laudo serd de TREINTA DIAS, a contar
desde la recepcidn 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 partir de su notificacion o, si se hubiera solicitado correccion,
aclaracion o complemento del laudo, dicho plazo se contara desde la notificacidon 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 correccién, 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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