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En Madrid, a 01 de febrero de 2021, se constituyé el Colegio Arbitral, compuesto por los
siguientes miembros:

PRESIDENTE:

#### , empleado publico de la Comunidad de Madrid.

VOCALES:

#### , en representacion de la Asociacion UNION DE CONSUMIDORES DE LA CM -UCE ,
debidamente acreditada ante esta Junta Arbitral Regional de Consumo de la Comunidad de
Madrid.

#### , en representacion de ASOCIACION DE

EMPRESAS DEL SECTOR DE LAS INSTALACIONES Y LA ENERGIA debidamente
acreditado

ante esta Junta Arbitral Regional de Consumo de la Comunidad de Madrid.

Se inicid la Audiencia con la lectura de la reclamacién que puede resumirse en: que el dia
25/03/2020 tuvo que llamar a ####-urgentes-24h/ que pertenece a la empresa #### ####, por
una urgencia para abrir una puerta de un domicilio, que en la pagina web se especifica
claramente que no se cobra la visita y al llamar por teléfono tampoco se le proporcioné esta
informacién, que en la pagina web tampoco se indica en ninguna parte que se cobra una
cantidad por dicho servicio, es mas se informa de todo lo contrario ya que pone bien grande
que “No se cobra la visita”. Que el cerrajero acudi6 a la casa y finalmente no pudo hacer nada,
sin embargo, cobrd un importe de 187,55 euros, diciendo que era por la visita. Ademas, en la
factura puso que estuvo una hora, cuando apenas estuvo media hora. Solicita la devolucién
del importe integro, porque considero que se han vulnerado sus derechos como consumidor al
ofrecer una informacion engafiosa en la pagina web de la empresa y después, pese a hablar
telefonicamente primeramente con la oficina y después con el cerrajero, no se ofrecio dicha
informacion en ningiin momento.

La parte reclamada alega que en la fecha en que se realizé el servicio estdbamos en plena
pandemia y solo podian atender servicios urgentes y esenciales. El resto de las actividades
estaba prohibido realizarlas debido al estado de alarma. A todos nuestros clientes se les
informé de este extremo y del coste que tenia el servicio debido a las condiciones
excepcionales que viviamos en esa fecha y de las condiciones extremas en las que se debian
realizar los servicios. A pesar de todo lo anterior, estarian dispuestos a realizar la devolucion
del 50% del importe cobrado como atencion comercial a nuestro cliente.

La parte reclamante afiade que en respuesta al escrito remitido por la empresa #### respecto
a la reclamacion interpuesta a este organismo indica su plena disconformidad, que en ningin
momento se le inform6 del coste y de que debido a la situacion solo atendian servicios
“urgentes” y “esenciales”. Pregunté si realizaban el servicio que ademas si era urgente y por
eso llamé pese a la situacién en la que estabamos y le dijeron que si. Que no se le informé del
coste y que en su pagina web se decia explicitamente que no se cobraba la visita y al llamar
por teléfono tampoco se le proporciond esta informacion. Que por tanto se reitera en su
postura, solicita el reintegro del importe integro de la cantidad cobrada y ademas, si es posible,
instaria a la empresa a que retirara de su web el mensaje “No cobramos visita”, para no
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"Llevar a confusion a mas consumidores ya que aun lo mantienen, que cuando llamé no se
le informé en ninglin momento de que el técnico cobraba visita solo por acudir, no se lo dijo
ni la mujer que le atendio al teléfono ni después el técnico cuando le expuso lo sucedido.
Que la empresa tiene una web que es por la que les localizé (####-urgentes-24h/)."

El 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 y la parte reclamada comparecen a la audiencia por escrito.

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

Ante las manifestaciones de las partes y teniendo en cuenta la documentacién aportada al
expediente, el Colegio Arbitral acuerda: ESTIMAR TOTALMENTE la pretension formulada
por la parte reclamante, ya que la informacion publicada por la empresa reclamada es que
no se cobra la visita, y tampoco ha acreditado que se modific6 esa politica durante la
pandemia. Ademas, no resolvié el problema con la intervencién, segln las manifestaciones
de la reclamante, sin que exista manifestacion en contra del reclamado. Por todo lo anterior,
se acuerda que la empresa reclamada devuelva el importe integro de 187,55 euros
cobrado al reclamante.

Dicho Laudo ha sido adoptado por UNANIMIDAD.

El plazo para el cumplimiento del presente LAUDO sera de TREINTA DIAS, a contar desde
la recepcion de la naotificacién 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.

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 regulacién 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,
tipografico o de naturaleza similar; la aclaraciéon 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.

Previa audiencia de las demas 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 rectificacién de la extralimitacion, en el plazo de veinte dias.

Contra este Laudo cabe Accién de Anulacién 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 correccién, aclaracién, complemento o rectificacién del
Laudo desde la expiraciéon 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 establecido.
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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 sefialados al principio.



