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LAUDO ARBITRAL

OTROS SERVICIOS (FUNERARIA)
N/R.: 01917/2015

RECLAMANTE: D2 XXX
RECLAMADO : XXX

En Madrid, a 23 de septiembre de 2015 constituido el Colegio Arbitral, compuesto por los
siguientes miembros:

PRESIDENTE:

XXX, empleado publico de la Comunidad de Madrid.

VOCALES:

D& XXX, en representacion de la Asociacion ASOC.USUAR.DE SERVICIOS BANCARIOS,
debidamente acreditada ante esta Junta Arbitral Regional de Consumo de la Comunidad de
Madrid.

D. XXX, en representacion de UNION DE ORGANIZACIONES DE PEQUENA Y MEDIANA
EMPRESA Y EMPRESARIOS AUTONOMOS DE MADRID debidamente acreditado ante esta
Junta Arbitral Regional de Consumo de la Comunidad de Madrid.

Se inicio la Audiencia con la lectura de la reclamacion que puede resumirse en la disconformidad
con la prestacién del servicio contratado debido a la falta de personal de la empresa, reconocido
por el propio personal que se disculpé reiteradamente. Solicita la devolucién del total abonado
(4.242,03 euros) puesto que no puede solicitar por esta via una indemnizacion por los dafios
morales causados. Aporta copia de la factura, del justificante de pago, y de la carta que le envié la
empresa ofeciéndole el pago de 741,43 euros en concepto de devolucion del importe de los

conceptos de "acondicionamiento", "personal” y "tramitacion y asistencia”, al no haber prestado el
personal del departamento funerario el servicio con la debida diligencia y atencion.

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

1.- Estudiar la documentacién adjuntada al expediente.
2.- Dar audiencia a las partes, cuyas declaraciones son grabadas.

La parte reclamante comparece a la audiencia y se reitera en su reclamacién, que consta por
escrito en el expediente. Relata con detalle los hechos, manifiestando que su tia fallecié en una
residencia de Madrid, y contraté los servicios funerarios con la empresa reclamada. Que le
ofreciron gratuitamente una sala al dia siguiente para velar a la fallecida durante cuatro horas, y
cuando acudi6 a la hora acordada en la sala s6lo estaban los recordatorios, comunicandole la
empresa que su tia no estaba todavia preparada por falta de personal. La Corona por cuenta de
la funeraria tampoco estaba, ni la que compro ella por su cuenta en una floristeria debido a un
error del repartidor. La sala se cerrré a la hora acordada, pagd la factura y quedaron a las 9:00 h
de la mafana siguiente para realizar el traslado al cementerio. Al dia siguiente como iban ella sola
y una persona de avanzada de edad, y no sabia si habria algun familiar en el cementerio para
ayudarla solicitd que acompanfara al conductor otra persona de la empresa para bajar y subir el
féretro, puesto que cuando contratd el comercial que le atendio hizo referencia constantemente a
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“sus compafieros” por lo que entendi6 que el traslado a la localidad de destino en la provincia de
Burgos lo realizaria mas de una persona, negandose la empresa en rotundo alegando que no lo
habia solicitado cuando contratd, ni le dieron la posibilidad de contratarlo en ese momento
pagandolo, dandole la impresién de que como ya habia pagado les daba igual su problema
viéndola sola, por lo que presentd una reclamacioén en el momento, demorandose una hora la
salida. Finalmente en en el lugar de destino hubo familiares que bajaron el féretro del coche
funebre. Solicita la devolucion integra de la factura al considerar que la empresa no cumplio la
totalidad de los servicios contratados, el traslado lo realizé el conductor solo y no le ofrecieron la
posibilidad de contratar un acompafiante, y no le atendieron debidamente con sensibilidad en
unos momentos de mucho dolor.

de Consumo

La parte reclamada comparece a la audiencia, mediante representante que declara que es cierto
el relato de la reclamante en cuanto a la contratacion de los servicios con el comercial. Que la
reclamante manifesté que del entierro se encargaba la familia, y la empresa sabia que debia
esperar a que finalizara el funeral, como consta en el contrato, y a continuacion reaizar el traslado
al cementerio. Que es cierto que hubo problemas de personal y la fallecida no estaba preparada a
la hora que se acordd, que la corona de flores que faltaba era la que habia comprado la propia
reclamante, que la coronay el catering de la empresa se ofrecieron por cortesia sin coste, que la
corona estuvo en la sala y el catering no esta preparado con antelacién sino que se ofrece
durante el velatorio. Que a las 9:00 h del dia siguiente es cuando la reclamante manifiesta que
necesita mas personal porque desconoce si habra algun familiar en la localidad de destino, y se le
comunica que el conductor con la ayuda del carro es personal suficiente, y que si hubiera
conocido con antelacion las necesidades de la reclamante se hubiera puesto en contacto con el
cementerio para organizarlo, que no es lo habitual, encargandose las familias. Reitera el
ofrecimiento de reembolso de 741,43 euros (iva incluido), que es rechazado por la parte
reclamante.

Tras lo cual y, previa deliberacién, el Colegio Arbitral se pronuncié emitiendo el correspondiente
LAUDO, en EQUIDAD:

Ante las manifestaciones de las partes y teniendo en cuenta la documentacion aportada al
expediente, el Colegio Arbitral acuerda: ESTIMAR PARCIALMENTE las pretensiones de la
reclamante al considerar las irregularidades cometidas en el tanatorio por la empresa reclamada,
en la prestacién de los servicios contratados por "acondicionamiento, personal y tramitacién y
asistencia", debiendo la empresa reembolsar a la reclamante el importe de los citados servicios
que suman un total de 741,43 € (iva incluido). En cuanto al servicio de traslado a la localidad de
destino, fue prestado debidamente conforme al servicio contratado por la reclamante que no
incluia una segunda persona que acompafiara al conductor, servicio que fue solicitado en el
tltimo momento cuando iba a realizarse el traslado, y en cuanto al servicio de inhumacién no fue
objeto de contratacion con la empresa reclamada, por lo que no procede el reembolso de ningan
otro servicio contratado y abonado por la reclamante al no existir incumplimiento de contrato por
parte de la empresa reclamada.

Dicho Laudo ha sido adoptado por Unanimidad.

El plazo para el cumplimiento del presente Laudo, ejecutivo y vinculante, sera de TREINTA
DIAS, a contar desde el dia siguiente al de la recepcién 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.
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Asimismo y de conformidad con lo dispuesto en el articulo Unico, apartado diez de la Ley 11/
2011, de 20 de mayo, de reforma de la Ley 60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje y de
regulacion del arbitraje institucional en la Administracion General del Estado, podra solicitar a los
arbitros dentro de los DIEZ DIAS NATURALES siguientes a esta notificacion, previa notificacion
a la otra parte: la correccion de cualquier error de calculo, de copia, tipogréafico o de naturaleza
similar; la aclaracion de un punto o de una parte concreta del laudo; el complemento del laudo
respecto de peticiones formuladas y no resueltas en él; la rectificacion de la extralimitacion parcial
del laudo, cuando se haya resuelto sobre cuestiones no sometidas a su decision o sobre
cuestiones no susceptibles de arbitraje.

de Consumo

Previa audiencia de las demds partes, los arbitros resolveran sobre las solicitudes de correccion
de errores y de aclaracion en el plazo de diez dias, y sobre la solicitud de complemento y la
rectificacion de la extralimitacion, en el plazo de veinte dias.

Contra este Laudo cabe Accion de Anulacion ante la Sala de lo Civil y de lo Penal del Tribunal
Superior de Justicia de Madrid a interponer en el plazo de DOS MESES desde su notificacion o si
se ha solicitado correccion, aclaracion, complemento o rectificacion del Laudo desde la
expiracion del plazo para adoptarla.

En caso de incumplimiento del Laudo por cualquiera de las partes, podra solicitar la ejecucion
forzosa ante el Juez de Primera Instancia del lugar donde se haya dictado, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo Unico, apartado cuatro de la citada Ley 11/2011.

Y para que conste, firman el presente Acuerdo los indicados miembros del Colegio Arbitral, en el
lugar y fecha sefalados al principio.

Madrid, 23 de septiembre de 2015
PRESIDENTE DEL COLEGIO ARBITRAL

Fdo.: XXX
VOCAL REPRESENTANTE VOCAL REPRESENTANTE SECTOR
CONSUMIDORES EMPRESARIAL
Fdo.: XXX Fdo.: XXX
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