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RECLAMANTE:

RECLAMADO :

En Madrid, a 24 de agosto de 2023 se ha constituido el Organo Arbitral, compuesto por

el ARBITRO UNIcO: D*(IIEEEEEEEEEEEEED - p(cado publico de la
Comunidad de Madrid.

Se inicié la Audiencia con la lectura de la solicitud de arbitraje en la que la parte
reclamante expone lo siguiente:

“El lunes 14 de noviembre de 2022 la caldera comenzé a hacer ruidos y a oler a gas.
llamamos a . con quienes teniamos contratado el pack mantenimiento de gas,
en el cual se comprometen a enviar a un técnico en menos de 24 horas (tal y como
indican en su pagina web, en nuestro contrato pone 2 dias laborables, periodo que
tampoco cumplian al enviarlo el viernes). Lo dejaron apuntado para que nos pudieran
llamar, pero al llamarnos, nos indican que nos envian un técnico para el viernes 18 de
noviembre. Les indicamos que no estamos conformes y nos dicen que no pueden hacer
nada, que es problema del servicio técnico y que lo reclamaran. Tenemos que llamar
nosotros al servicio técnico Q) e/ mismo miércoles 16 de noviembre por la mafiana y
nos la adelantan para ese mismo dia a medio dia (desde Q) scguian diciendo que
no podian hacerlo, so6lo enviar correos a los que no les estaban contestando). Ponemos
una reclamacion el dia 16 de noviembre de 2022, reclamando el mismo importe por
incumplimiento del contrato. A dia de hoy esa reclamacién aun no ha sido resuelta,
cuando nos indicaron que el plazo maximo era de un mes. Solicito la devolucion del
importe del servicio pagado el ultimo afo, ya que en el momento de necesitarlo no
cumplieron las condiciones. Este importe es de 9.44€/mes+iva’.

La empresa reclamada aporta escrito alegando que “con fecha 11/01/2023 procedimos
a dar contestacién a la reclamacién efectuada por D. G -
relacion al retraso en la actuacion de los Servicios Técnicos ded TN
@. Adjunto les remitimos el escrito enviado al titular, para que conste a los efectos
oportunos.(Anexo 1) Asi mismo, tal y como informamos en dicho escrito, hemos
recabado informacion de los Servicfosw En
este sentido, les comunicamos que D. notifico la averia con
fecha 14/11/2022 y, segun nos consta al dia siguiente, 15/11/2022, los Servicios
Técnicos contactaron con D. para concertar la cita
correspondiente. Tal y como se refleja en las Condiciones Contractuales del Servicio
Mantenimiento Gas, dentro del Apartado 2. Condiciones de prestacion del servicio:
@) :(cdcré las averias de las instalaciones y equipos, en un plazo maximo de

24 horas. La atencion se realizara los 365 dias del ario con un horario ininterrumpido de
8h a 20h.
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En base a lo anteriormente expuesto, queremos comunicarles que no podemos hacernos
cargo de la reclamacion presentada por D. d dado que la
actuacién de los Servicios Técnicos de Mantenimiento de Gas de ¢ EEGD:
@ . /- sido a correcta y dentro de plazo. Adjunta les remitimos copia del

contrato de D. (NG -~ </ quc se recoge el detalle de las
condiciones de la oferta contratada. (Anexo 2).”

La parte reclamante contesta por escrito manifestando que “en relacion a la respuesta a
la reclamacion, en ningun momento nuestra queja era por la actuacion del técnico que,
estamos de acuerdo, fue adecuada. Tampoco hemos pedido el contrato, ya que para lo
que nos compete nos podemos remitir a la propia publicidad de la empresa, los cuales
indican que tienes "Asistencia en menos de 24 horas, los 365 dias del ano"
(https/A ) Dico esto, es cierto que nos
llamaron para darnos una cita al dia siguiente de la averia, pero esa cita nos la daban
para 4 dias después, lo que incumple sus propias clausulas, las cuales indican ellos
mismos que han podido cambiar (por eso me remito a su publicidad). Conseguimos cita
para el 16/11/2022 por nuestros propios medios, no cumpliendo el plazo de 24 horas
para la solucion de la averia, que se comunicé el 14/11/2022, como ha indicado la propia
empresa en su respuesta. A su vez, no contestaron a las reclamaciones en tiempo y
forma. Solicito la devolucion del importe del sequro de asistencia contratado con la
empresa, debido al incumplimiento del contrato. También que se cifian al problema real y
no se anden por derroteros que no hemos solicitado, como la labor del técnico o el envio
del contrato, del que ya tenemos 3 copias que no hemos solicitado. Cuantificacion
economica, ciento treinta y siete euros con siete céntimos”.

El Organo 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 documento autorizando su representacion.

La parte reclamada aporta escrito en el que reitera sus alegaciones. alegando que “D.
notificé la averia con fecha 14/11/2022 y, segun nos consta
al dia siguiente, 15/11/2022, los Servicios Técnicos contactaron con D.

ipara concertar la cita correspondiente. Les recordamos que, tal y como se
refleja en las Condiciones Contractuales del Servicio Mantenimiento Gas, dentro del
Apartado 2. Condiciones de prestacion del servicio: ¢ D atcndera las averias de
las instalaciones y equipos, en un plazo maximo de 24 horas. La atencion se realizara los
365 dias del arfio con un horario ininterrumpido de 8h a 20h. En base a lo anteriormente
expuesto, queremos comunicarles que no podemos hacernos cargo de la reclamacion

presentada por D. G EEEGzGzGz<GgG<GEED ::o que /a actuacién de los Servicios
Técnicos de Mantenimiento de Gas de G EEEGEGIGNG<GEGEED. /- sico /2

correcta y dentro de plazo. Adjunta les remitimos copia del contrato de D. (D
en el que se recoge el detalle de las condiciones de la oferta

contratada’.

Tras lo cual y, previa deliberacion, el Organo Arbitral se pronuncié emitiendo el
correspondiente LAUDO, en EQUIDAD:
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Ante las manifestaciones de las partes y teniendo en cuenta la documentaciéon aportada
al expediente, este Organo Arbitral acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE las
pretensiones de la parte reclamante al considerar que la sucesién cronolédgica de los
hechos reconocida por ambas partes fue la siguiente, el lunes 14 de noviembre de 2022,
la parte reclamante, que tenia contratado el servicio Mantenimiento Gas, llamdé sin
determinar la hora a la empresa reclamada porque la caldera hacia ruido y olia a gas. Al
dia siguiente, 15 de noviembre la empresa contacté con la parte igualmente sin
determinar la hora, y la visita del técnico se realiz6 el 16 de noviembre a las 13:50 horas.
Segun manifiesta la parte reclamante en su contrato figura que la empresa atendera la
averia en el plazo de dos dias y aporta su copia de las condiciones contractuales, y
segun la informacién comercial actual alegada por la empresa el plazo maximo para
atender las averias es de 24 horas de 8h a 20h.

Teniendo en cuenta que el laudo se resuelve en equidad, la proximidad de las fechas,
que el servicio se presté correctamente, que del parte de trabajo se comprueba que la
caldera no presentaba ninguna averia habiendo realizado el técnico trabajos de limpieza,
revision y verificacion completa de la caldera, y que no constan dafos y perjuicios
ocasionados por el tiempo transcurrido entre la fecha de la llamada del aviso y la visita
del técnico, no procede la devolucion del importe anual abonado por el servicio
Mantenimiento Gas prestado.

No obstante, del relato de los hechos de la parte reclamante, que no ha sido desvirtuado
por la empresa reclamada, se deduce que el adelanto de la visita del técnico respecto de
la fecha inicialmente concertada por la empresa reclamada con el servicio técnico, se
debid a las gestiones realizadas por la propia reclamante. En consecuencia, la empresa
debe compensar a la parte reclamante por la deficiente gestion para concertar la visita
del técnico, abonandole la cantidad de 30 €.

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.

Notifiguese a las partes el presente laudo, haciéndoles saber que tiene caracte
vinculante y ejecutivo desde el dia de su notificacion. Contra el mismo, cabe interpon
accion de anulacién, ante la Sala de lo Civil y de lo Penal del Tribunal Superior d
Justicia de Madrid, de acuerdo con lo previsto en el art. 40 y siguientes de la Le
60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje, en el plazo de dos meses contados a partird
su notificacion o, si se hubiera solicitado correccion, aclaracion o complemento del laud
dicho plazo se contara desde la notificacion de la resolucién de la citada solicitud,
desde la expiracion del plazo para adoptarla. Las partes podran asi mismo solicita
dentro de los diez dias siguientes a la notificacién del laudo, la correccion, aclaracio
complemento o rectificacion a que se refiere el art. 39 de la Ley de Arbitraje.

Este documento ha sido firmado digitalmente por EL ARBITRO UNICO, puede consultar la fecha y datos d
la firma en el lateral.
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