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RECLAMANTE:

RECLAMADO :

En Madrid, a 23 de junio de 2025 constituido el Organo Arbitral, compuesto por el Arbitro
Unico:

ARBITRO UNICO
I . < pleado publico de la Comunidad de Madrid.

Se inicio la Audiencia con la lectura de la reclamacién que puede resumirse en:

Realicé un pedido con unas 4 horas de antelacion. Solicité la entrega a las 21.40 (una de
las opciones que daba la App) y en el ultimo momento (21:43) recibo un SMS diciendo
que mi pedido ha sido cancelado.

Eran productos que necesitaba urgente, algunos de primera necesidad, porque al dia
siguiente el supermercado estaba cerrado (era domingo). Ademas, usé un codigo
descuento que tenia para gastar ese fin de semana, y al intentar hacer un pedido
posterior, me aparecia como que el codigo ya habia sido utilizado.

Solicito una recompensa por las molestias ocasionadas, ademas de que me devuelvan el
codigo de descuento que no pude utilizar.

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

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

La parte reclamante comparece a la audiencia y se reitera en su reclamacioén, que consta
por escrito en el expediente.

La parte reclamada comparece a la audiencia mediante escrito de fecha 14 de mayo de
2025 y se opone a la reclamacion, realizando las siguientes alegaciones:

Tal como informamos el dia 13/03/2025 desde Confianza Online, reiteramos nuestra
respuesta ofrecida en ese momento:

La reclamante realizo el pedido numero 158910513 el dia 30 de noviembre de 2024 en la
tienda Clarel - Paseo De Extremadura por importe total de 22.88€ (12.88€ con tarjeta y
10€ mediante un codigo de descuento).
Al revisar la informacién en nuestro sistema, observamos que la entrega del pedido
estaba programada para las 21:40 aproximadamente. Sin embargo, la tienda cierra en
nuestra plataforma a las 20:45 y al llegar el repartidor, el establecimiento ya estaba
cerrado, lo que le impidié completar la entrega.
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Posteriormente, el pedido fue cancelado y se gestiona automaticamente la devolucion del
importe correspondiente en el mismo método de pago utilizado.

En cuanto al cupén de descuento de 10 euros utilizado en el pedido, lamentablemente, al
tratarse de una promocion puntual y de uso unico, y de acuerdo con nuestros terminos y
condiciones en el apartado "ll. TERMINOS Y CONDICIONES DE LOS CUPONES
PROMOCIONALES BB sc espccifica que en casos de cancelacién o
modificacion del pedido que impidan el uso posterior del cupoén, no es posible
reembolsarlo ni reactivarlo, y no asumimos responsabilidad por ello.

Dado lo anterior, lamentablemente, no corresponde ninguna compensacion adicional
mas alla de la devolucion correspondiente que ya fue gestionada en su momento.

Queremos, no obstante, expresar nuestro deseo de seguir contando con la confianza de
la reclamante y reiteramos que estamos a su disposicion para resolver cualquier
incidencia a través de nuestro servicio de atencion al cliente, disponible mediante chat en
directo.

Agradecemos la atencion prestada.

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 documentacion aportada
al expediente, este Organo Arbitral acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la pretension de
la solicitante, debiendo la entidad reclamada reintegrarl la cantidad total de 12,88 euros,
asi como activar un cupon de descuento promocional por importe de 10 euros,para que
ésta pueda usarlo a su conveniencia.Si por problemas técnicos no fuera viable su
reactivacion,reintegrara a la reclamante, una cantidad adicional de 10 euros. Todo ello
en base a las siguientes consideraciones:

La reclamante manifiesta que hizo un pedido- nimero 158910513- el dia 30 de
noviembre de 2024 por importe total de 22.88€ , con mas de cuatro horas de antelacion
a la hora acordada para la entrega. Consta documentado que se realiz6 a las 18:02 h.

La empresa reclamada manifiesta que la entrega estaba programada para las 21:40
horas aproximadamente, por lo que la cancelacion del pedido no puede quedar
justificada por el hecho alegado por la compaiiia cuando afirma que : /a “tienda cierra en
en su plataforma a las 20:45 y al llegar el repartidor, el establecimiento ya estaba
cerrado, lo que le impidié completar la entrega”.

Esta cancelacién del pedido no es imputable a la usuaria y en consecuencia se debe
reembolsar el importe abonado por la compra no entregada (en total 22,88 euros) asi
como reactivar el cupén de descuento promocional de 10 euros, que se utilizé para
costear parte del importe total.
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El plazo para el cumplimiento del presente Laudo sera de TREINTA DIAS, a contar
desde la recepcién 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
gue al dia de la fecha ya lo hubiere efectuado.Si el reembolso ha sido parcial (12,88
euros), procede un reembolso adicional de 10 euros, ta y como se ha explicado en el
primer parrafo.

Notifiquese a las partes el presente laudo, haciéndoles saber que tiene caracter
vinculante y ejecutivo desde el dia de su natificacion.

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 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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