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LAUDO ARBITRAL

N/R.: 05 - ARBC - 02909.8/2017

En Madrid, a 01 de marzo de 2018 constituido el Colegio Arbitral, compuesto por los siguientes
miembros:

empleado publico de la Comunidad de Madrid,

en representacion de la Asociacion FEDERACION DE
USUARIOS-CONSUMIDORES INDEPENDIENTES DE LA COMUNIDAD DE MADRID,
debidamente acreditada ante esta Junta Arbitral Regional de Consumo de la Comunidad de

E ®E ®E mE = m ®m ®m m ®m ®E |en representacion de CONFIANZA ONLINE,
ASOCIACION SIN ANIMO DE LUCRO debidamente acreditado ante esta Junta Arbitral Regional
de Consumo de la Comunidad de Madrid.

Se inicié la Audiencia con la lectura de la reclamacion que puede resumirse en que el 27 de enero
de 2016 pago6 la compra de cinco puertas de paso y puerta blindada a través de la web de la
empresa reclamada. Desde entonces la atencién al cliente ha sido bastante mala, por no decir
nuia. Tras diversas llamadas telefénicas y correos electrénicos no le devuelven el dinero de la
puerta blindada que hicieron mal, y por no incluir servicios que supuestamente se incluian segun
correos que intercambio con la empresa. Desde enero de 2017 que comunicO por escrito y tras
varias Namadas desde entonces, tiene varias puertas de paso que chirrian por las bisagras y por
roce en los marcos, ademas de haberse quedado con dos picaportes en las manos. Le acusan
de haber hecho algo o manipulado la puerta como pulirla o cepillarla. Tras ver lafoto le dicen que
no pueden haber puesto ellos el canto puesto que siempre entregan las puertas lacadas por todos
los cantos para que no le entre humedad a la puerta, momento en que se entera de otra
negligencia ya que ninguna puerta esté lacada por la parte superior, y desconoce si por el inferior.
Solicita que se solucionen de manera definitiva los chirrios por rozadura con el marco, ademas de
anclar de manera correcta las manillas, y tener jas puertas lacadas por todos los cantos.

Queda incorporada al expediente la documentacion relativa a !la mediaciacion sin haber alcanzado
un solucidn, tramitada entre ambas partes por el Comité de Mediacion de Adigital y Confianza
Online.
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Con fecha 17 de enero se celebré la audiencia notificada a ambas partes que presentaron
escritos de alegaciones, y tras la lectura de los mismos y ante la falta de elementos de juicio para
la resolucion del conflicto, se dicté Resolucion de Suspension para requerir documentacion a
ambas partes.

Notificada a ambas partes ia segunda citacion, dando traslado completo del expediente a la parte
reclamada, para la celebraciéon de la audiencia el dia 1 de marzo de 2017, ej Colegio 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 reclamante aporta escrito de alegaciones en el que detalla cronolégicamente los hechos,
y declara que las medidas de los precercos fueron inicialmente facilitadas por parte del jefe de
obra de la reforma de la vivienda para poder obtener un presupuesto, y posteriormente el 10 de
febrero de 2016 acudi6 el personal de la empresa reclamada a tomar las medidas antes de
fabricar las puertas. Todas las puertas se instalaron el 31 de marzo de 2016, y hasta que no vio
personalmente la instalacién no se percatd de ios desperfectos, todas las puertas estan sin lacar
en e! canto superior, y el inferior lo desconoce porque no se puede sin ver sin sacar la puerta de
las bisagras, de las cinco puertas instaladas cuatro chirrian, de las manillas dos estan inutilizabies
y una tercera esta floja. El 10 de febrero de 2017 la empresa indica que esta organizando la
agenda para ir a su domicilio, y el 11 de septiembre ofrecen la visita pero cobrando. El 4 de enero
de 2017 informa del chirrio de las puertas y de las manillas, mucho antes del afio de su
instalacion. Adjunta documentacién que queda incorporada al expediente (presupuesto,
justificantes bancarios, correos electrénicos, informes, fotos, y videos), y manifiesta que no puede
acreditar las llamadas realizadas al haber cambiado de compainiia telefonica.

La parte reclamada aporta escrito reiterando sus alegaciones “por cuanto, salvo por error u
omisidn, no se notifica a esta parte mas actuacidn que la resolucién por la que se otorga tramite
de audiencia y requerimiento a esta parte a fin de aportar documentacion ma ninguna otra en que
cnste el objeto de la pretension de adverso y su participacion plena a los efectos de cabal
conocimiento y actuacién en consecuencia, Significamos que esta parte por deferencia contesta
al emplazamiento practicado mas manifiestamente expresamos que no aceptamos el presente
arbitraje en tanto no sea absolutamente obligatorio e inexcusable intersando la via judicial para la
solucion de la controversia planteada. En cuanto a las alegaciones de fondo diremos, siempre con
cardcter subsidiario, que esta parte niega cualesquiera hechos que puedan ser aducidos sin mas
reconocimiento que aquellos que a instancias de contrario resulten plenamente acreditados y
ejercitados en los plazos fijados por la legislacion civil. Ental supuesto siempre seria Unicamente
objeto de reconocimiento la reparacion o sustitucion por nuestos propios medios. En cuanto a la
documentacion requerida, con caracter subsidiario a lo expuesto en el ordinal primero del
presente escrito y con desconocimiento pleno d elo que aesta parte se pretende digamos que por
esta parte no se tiene que acreditar la correccion y adecuacion en su proceder, que ha de ser
presumida, sino al contrario, la carga de contrario de acreditar el contenido de su pretension sin
gue nunca el presente procedimiento haya de ser objeto para invertir tal situacién. Digamos
simplemente que las actuaciones previas a nuestra actuacion se realizan siempre por personal
propio y cualificado sin que otra circunstancia se deba presumir habiendo entregado, de otra
parte, la documentacion preceptiva al cliente".

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

En primer lugar manifestar que en virtud de la clausula incluida en el Formulario de Adhesion a
Confianza Onlinea, firmado con fecha 30 de octubre de 2013,
las entidades que manifiesten su adhesién a Confianza Online, por el solo hecho de este
compromiso, se someten al arbitraje de la Junta Arbitral Nacional de Consumo y/o de las Juntas

ARBCRS32

Calle del General Diaz Porlier, 35
28001 Madrid
Tfno. Tramitacién solicitudes: 91 310 58 80 FAX: 91 310 58 00



Instituto Regional de Arbitraje de Consumo

CONSEJERIA DE ECONOMIA,
EMPLEO Y HACIENDA

Comunidad de Madrid

Arbitrales de @mbito autonémico con las que ia Asociacion haya alcanzado un acuerdo, como es
el caso de la Comunidad de Madrid (Convenio suscrito con fecha de 15 de noviembre de 2012 y
posteriores prérrogas), para la resolucién de las controversias que surjan por presunta infraccién
de las normas del Cddigo Etico relativas a la contratacién electronica con consumidores y
proteccion de datos cuanto esté relacionada con una actividad de contratacion electronica, para
los casos de que no hubieran podido ser resueltas por el Comité de Mediacion Adigital. En
consecuencia, se comprometen a acatar y cumplir escrupulosamente y con caracter inmediato el
contenido de los acuerdos de mediacién, de las resoluciones que la Junta Arbitral Nacional o
Juntas Auton6micas de Consumo, segun proceda, puedan emitir para la resoluciéon de ias
reclamanaciones que les sean presentadas en relacion a este Cédigo. Asimismo, la citada entidad
muestra en su pagina web www.fabricapuertas.com el Sello de Confianza Onlinea, junto con el
Distintivo Publico de Confianza En Linea que ha sido otorgado a la Asociacion Confianza Online
por la Agencia Espafola de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricibn (Aecosan) por el
cumplimiento de los requisitos del Rea! Decrto 1163/2005, de 30 de septiembre, publicado en el
BOE de 25 de octubre de 2005.
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Por lo expuesto, y en virtud del articulo 24 y 25 del Real Decreto 23172008, de 15 de febrero, por
el que se regula el Sistema Arbitral de Consumo, ante las manifestaciones de las partes y
teniendo en cuenta la documentacién aportada al expediente, el Colegio Arbitral acuerda:
ESTIMAR la pretension del reclamante al considerar que el objeto de la reclamacién son unas
puertas que se fabricaron con medidas especiales, no estandar, que fueron tomadas por el
personal de la empresa reclamada antes de su fabricacion, que mediante videos y fotos esta
acreditada la incidencia reclamada, que fue comunicada por la parte reclamante a la empresa
reclamada por primera vez mediante correos electrénicos de fechas 12 y 16 de abril de 2016, a
las dos semanas de la instalacion. De las incidencias reclamadas, la empresa reclamada resolvié
la puerta blindada que no es objeto de reclamacién en este expediente, y comprobd segun consta
en correo electrénico, los desperfectos de las puertas de paso y manillas, pero no volvié a acudir
al domicilio quedando sin resolver. Considerando la naturaleza de los desperfectos, y no habiendo
aportado ninguna de las partes informe técnico sobre si son o no reparables, se resuelve el
ntrato, la empresa reclamada desmontara y se (levara las cinco puertas y las manillas, al
nsiderar que forman un encargo conjunto de un mismo modelo de puerta para la misma
ienda, y reembolsara al reclamante 1.732,72 euros. Transcurrido el plazo establecido para ia
ecucion del laudo sin que la empresa reclamada se haya personado en el domicilio del
clamante para el desmontaje y recogida de las puertas y manillas, estas quedaran a disposicion
del redamante.

Dicho Laudo ha sido adoptado por UNANIMIDAD.

El plazo para el cumplimiento del presente Laudo, ejecutivo y vinculante, serd de TREINTA
DIAS, a contar desde la recepcion de la notificacion del Laudo.

Ei abono de la cantidad se realizara por cualquier medio de pago, admitido en derecho, que deje
constancia documental ai reclamante o persona autorizada en su nombre, salvo que al dia de la
fecha ya lo hubiere efectuado.

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 dei Estado, podra solicitar a los
arbitros dentro de los DIEZ DIAS NATURALES siguientes a esta notificacion, previa notificacion
a la otra parte: la correccién de cualquier error de calculo, de copia, tipografico o de naturaleza
similar; la aclaracién de un punto o de una parte concreta del laudo; el complemento del laudo
respecto de peticiones formuladas y no resueltas en él; la rectificacién de la extralimitacion parcial
del laudo, cuando se haya resuelto sobre cuestiones no sometidas a su decision o sobre
cuestiones no susceptibles de arbitraje.
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Previa audiencia de las demas partes, los arbitros resolveran sobre las solicitudes de correccion
de errores y de aclaracién 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 Accién 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, aclaracién, 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.

Madrid, 01 de marzo de 2018
PRESIDENTE DEL COLEGIO ARBITRAL
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