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LAUDO ARBITRAL

N/R.: 21 - ARBC - 10593.3/2024

En Madrid, a 06 de junio de 2025 constituido el Colegio Arbitral, compuesto por los siguientes
miembros:

PRESIDENTE:
D I < mpleado publico de la Comunidad de Madrid.

VOCALES:
D> .. <" representacion de la Asociacion UNION DE
COOPERATIVAS DE CONSUMIDORES Y USUARIOS DE MADRID, debidamente acreditada

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

D. I -, representacion de ARBITEL debidamente acreditado ante la
Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid.

Se inicid la Audiencia con la lectura de la reclamacion que puede resumirse en: La reclamante
refiere que existe una deuda a su favor por los servicios contratados de gas v luz, del domicilio
I 23030 Madrid. Endesa reconoce la deuda pero dice que lo ha
pagado, pero el reclamante refiere que no es cierto, ya que la cuenta donde le ha hecho el
ingreso se canceld el 05 /03/2021. Asi mismo, el reclamante manifiesta que hay 4 facturas no
pagadas que si lo estan.

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 por escrito.

La parte reclamante comparece a la audiencia por escrito y se reitera en su reclamacion, que
consta en el expediente y solicita:” El abono adeudado de 427,75 € de un contrato de cuota 12 ya
finalizado, contrato 12106036682 y 165,71 del otro suministro contrato 12106036741. El ingreso
debe efectuarse en la cuenta NG (U c es donde se estaban haciendo los
pagos de las facturas, la anterior cuenta esta cancelada desde 2021. No hay ninguna factura sin
pagar, como ellos indican adjunto pantallazo de la web donde figuran como pagadas”.

En su escrito de 25 de octubre de 2024 refiere:” Pongo en su conocimiento que llevamos
reclamando la cantidad de 427,75 € sobrante de luz y la cantidad de 165,71 € sobrante de gas,
desde hace casi un ano. En todo este tiempo hemos puesto infinidad de reclamaciones y
solicitudes para que ustedes efectuasen el pago de dichas cantidades. Hemos estado en sus
oficinas en mas de cinco ocasiones, con todas las molestias que acarrean tanto las llamadas, los
escritos y los desplazamientos a sus instalaciones. Todo esto no ha servido de nada pues bien
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parece que ustedes quieren “marearnos de un lado a otro” sin atender lo que deberian atender
que es realizar la transferencia con la devolucion de esas cantidades que nos adeudan.

Ustedes en sus contestaciones dicen que estan realizando la transferencia y que es nuestro
banco el que las esta devolviendo y el banco asegura que no es asi. Ya les avisamos del
fallecimiento del titular y se cambid la cuenta de domiciliacion de los recibos (curioso porque para
cobrar los recibos ustedes no han tenido dudas y han cobrado, pero cuando se trata de lo
contrario...). Por favor, tomense ya esto en serio y vamos a ver dénde esta el problema para
solucionarlo y no tener que acudir a otras medidas.

D. I follece en 2020, desde ese momento la cuenta desde donde se
atendian los pagos ha de cambiarse porque por el fallecimiento del titular queda cancelada y
pasa a ser otra cuenta a nombre de su esposa y heredera Dia. NG
la correcta desde ese momento: I © s dcsde esta cuenta desde
donde ustedes cobran cada recibo desde octubre de 2020 y es a esta cuenta a la que deben
enviar la transferencia con lo que han de devolver.

Hemos intentado en varias ocasiones que cambiasen el titular del servicio para que apareciese
I Ustedes no han atendido tampoco esta solicitud. Bueno, se trata de arreglar
esto que se demora en el tiempo y que sélo les interesa a ustedes que son los que deberian
haber devuelto el dinero a una persona viuda de 88 afos que vive de su pension y que es suyo le
hace falta. En caso de que el problema por el que ustedes no estén devolviendo el dinero que
deben al titular de la linea es por que fallecid, les informo que Dria. Il es heredera y la
persona, como pueden ver en la titularidad de la cuenta, que paga las facturas. Tiene todos los
documentos en regla por tanto ; Qué necesitan ustedes para que Dia. Il pueda recuperar la
cantidad de 593,46 € que ustedes le adeudan?

Nos gustaria solucionar esto de una vez por todas, repito que se trata de una sefiora de 88 afios
a la que llevan casi un ano sin devolverle 593,46 € (para ustedes no es nada, pero para ella es
muchisimo).

Por favor, esperamos su respuesta y si en el plazo de un mes no hemos recibido el ingreso de
ambas cantidades en la cuenta GGG < cfectivo, talon.... Nos
reservamos el derecho a iniciar proceso judicial”.

En su escrito de fecha 29 de mayo de 2025 refiere: Por medio de la presente, me dirijo a ustedes
con el fin de presentar las uUltimas alegaciones en relacién a la reclamacion que he interpuesto
contra la empresa Il en virtud de la queja por la falta de devolucion de un importe
adeudado a mi favor desde octubre de 2022. Desde hace tres afios, he estado realizando
multiples gestiones para recuperar una cantidad econémica que me corresponde, y que | NGz
habia reconocido a mi favor y a pesar de haber realizado infinidad de reclamaciones, llamadas
telefonicas, visitas a sus oficinas y correos electronicos, durante casi TRES ANOS, y haberme
tomado el pelo, mandando de un sitio a otro, respondiendo cualquier cosa y sin devolvernos el
dinero que correspondia a la regularizacion de la cuota 12 ( ya que pagabamos todos los meses
lo mismo y se regularizaba al final del periodo), lamento informar que la empresa Endesa aun no
ha liquidado toda la deuda,. Hemos recibido en abril un importe de 427,75 reclamados, pero
qgueda aun la cantidad de 79,05 que han deducido de la cantidad de 165,71 adeudado también
correspondiente a gas un importe que dice estar impagado, (NO ES CIERTO) por lo que aun
resta una deuda de 79,05. Ya que todas las facturas han sido abonadas por banco sin estar
ninguna devuelta ni con incidencias regularmente. Adjunto a este escrito los documentos que
sustentan mis alegaciones. Adicionalmente, quisiera poner de manifiesto el impacto emocional y
psicolégico que esta situacion ha generado en mi y en mis hijos. Soy una persona mayor, 88
afios, viuda con discapacidad de movilidad de un 66 % que he tenido que recurrir a mis hijos, que
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vive de una pensidn, actualmente tengo bono social de energia y he tenido que pelear con un
gigante que no le daba la gana de devolverme y regularizar el dinero que habia pagado por
adelantado y que no habia consumido, 600 euros que para mi es mucho dinero. Gracias a mis
hijos, dedicacidn de horas y horas al teléfono, correos, reclamaciones por la aplicacion, visitas a
oficinas.... hasta llegar a este medio, hemos estado 3 afios reclamando este dinero y alin a dia
de hoy nos intentan robar 79,05;!!!! El desgaste de nervios y la frustracién acumulada a lo largo
de estos anos, asi como el tiempo y esfuerzo invertidos en lograr una resolucion satisfactoria,
constituyen motivos suficientes para solicitar también una indemnizaciéon por dafo moral.
Solicitamos por todo esto una indemnizaciéon minima de 50 euros por mes en el retraso del pago
creo que debia ser en octubre de 2022. Por todo lo anterior, solicito formalmente la indemnizacion
por dafios morales y economicos, asi como la devolucion inmediata del importe adeudado,
conforme a la normativa vigente en materia de consumo y proteccion del cliente. Confio en que
esta situacion sera atendida con la seriedad que merece y en la pronta resolucion de este
inconveniente. Agradezco de antemano su atencion y quedo a la espera de una pronta respuesta.

I 2 pagado solamente una parte de lo adeudado.

¢ No es cierto que haya facturas pendientes, desde 2022 lo dicen ahora? y nunca han reclamado
nada? Esta todo pagado.

¢, Reclamamos indemnizacidon por dafios econdmicos tres afios para pagar, si hubiera sido el
contrario? Un cliente debiera 600 euros.

Reclamamos indemnizacién por dafios morales o psicoldgicos, perdida de muchas muchas horas
dedicadas al teléfono, visitas oficinas en serrano, correos electrénicos a atencion al cliente....
locura... y tomadura de pelo sin intencidén de pago por parte de Endesa solamente hacer perder el
tiempo. Adjuntamos nuevo escrito y justificaciones”.

La parte reclamada comparece a la audiencia por escrito y se opone a la reclamacion
manifestando en su escrito de 23 de octubre de 2025 refiere:” Como continuacién a su escrito
relativo al expediente arriba informado, por la presente les comunicamos que se han realizado las
comprobaciones oportunas al objeto de solventar la reclamacion planteada por D. I
|

De conformidad con lo anterior, tras revisar la documentaciéon aportada en su escrito desde
nuestro departamento de cobros nos confirman que para el contrato 12106036682 consta un
saldo a favor de importe 427,75 € el cual ha sido transferido a la cuenta que nos indican en su
escrito ES051465017011174016****.

Asimismo, les informamos que para el contrato 12106036741 constaba un saldo a favor por
importe de 165,71 € el cual fue aplicado al pago de las facturas PM7201N1015172,
P0Z201Y0275263, PM7201N1436145 y PM7209N0040916 y el resto por importe de 86,66 € fue
devuelto a la cuenta NG

Por ultimo, les informamos de que || t-ataré los datos personales de nuestros
clientes, como responsable del tratamiento, para la gestién de su reclamacion y que, si desean
obtener mas informacion, incluida la forma de ejercer sus derechos, puede consultar nuestra
Politica de Proteccion de Datos en www IIIIIIIIIIIIIIIIIINNDDD
I

Esperamos haber cumplido satisfactoriamente con el requerimiento efectuado. En cualquier caso,
guedamos a su disposicion para aclarar cualquier cuestion adicional que necesiten”.

En su escrito de 30 de abril de 2025 refiere: “Como contestacion a su escrito mediante el cual nos
comunican la Composicién del Organo Arbitral y nos informan que la Audiencia para resolucién
de expediente numero 21 - ARBC - 10593.3/2024 se realizara el proximo 06/06/2025, les
informamos que quedamos a la espera del resultado de la misma. De conformidad a lo anterior,
les informamos que, debido a una incidencia puntual en nuestro sistema de gestion, no se llegé a
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realizar la devolucion de los 427,75€ reclamados. Tras estas alegaciones, se ha vuelto a solicitar
y nos confirman que, con fecha 18/04/2025 se realiz6 la transferencia sobre la cuenta con IBAN

Bl

En cuanto al contrato 12106036741 que generd un saldo a favor del reclamante por importe de
165,71 €, comprobamos que, salvo error, las facturas PM7209N0040916, PM7201N1436145,
P0Z201Y0275263 y PM7201N1015172 no constaban abonadas en su totalidad por lo que dicho
importe se aplico sobre el pago pendiente, quedando a favor del cliente 86,66€ que, con fecha
18/07/2024 se transfirio al a misma cuenta anteriormente indicada.

Por todo lo anterior, entendemos conformes las gestiones realizadas no procediendo mas
acciones por nuestra parte.

Esperando que con el presente escrito se dé por contestado el requerimiento efectuado a esta
Compainia, toda vez que es nuestro principal interés la maxima colaboracién y solucion
satisfactoria de las controversias planteadas.

Por ultimo, les informamos de que |- tratara los datos personales de nuestros
clientes, como responsable del tratamiento, para la gestion de su reclamacién y que, si desean
obtener mas informacion, incluida la forma de ejercer sus derechos, puede consultar nuestra

Poliica _de _Proteccion de Datos en
N

Ante las manifestaciones de las partes y teniendo en cuenta la documentacion aportada al
expediente:

1° La mercantil refiere: “De conformidad a lo anterior, les informamos que, debido a una
incidencia puntual en nuestro sistema de gestion, no se lleqgd a realizar la devolucion de los
427,75€ reclamados. Tras estas alegaciones, se ha vuelto a solicitar y nos confirman que, con
fecha 18/04/2025 se realiz6 Ila transferencia sobre la cuenta con IBAN

En cuanto al contrato 12106036741 que generd un saldo a favor del reclamante por importe de
165,71 € comprobamos que, salvo error, las facturas PM7209N0040916,
PM7201N1436145,P0Z201Y0275263 y PM7201N1015172 no constaban abonadas en su
totalidad por lo que dicho importe se aplico sobre el pago pendiente, quedando a favor del cliente
86,66€ que, con fecha 18/07/2024 se transfirié al a misma cuenta anteriormente indicada.

Las facturas solicitadas por la mercantil se justifican abonadas todas menos la terminada en 263.
Se pregunta al reclamante si se lo han solucionado”.

2° El reclamante solicita 79,05 € y dafios y perjuicios (“Reclamamos indemnizacion por dafios
morales o psicolégicos, perdida de muchas muchas horas dedicadas al teléfono, visitas oficiales
en serrano, correos electronicos a atencion al cliente...locura y tomadura de pelo sin intencién de
pago por arte de | solamente hacer perder el tiempo. Adjuntamos nuevo escrito y
Justificaciones”) y aporta documentacion de las facturas abonadas.

Tras lo cual, y previa deliberacion, este Colegio Arbitral se pronuncié emitiendo el
correspondiente LAUDO en DERECHO, y queda acreditado el pago de las facturas objeto
de la controversia, que estan abonadas por la reclamante mediante movimiento bancario
aportado al expediente, y no quedando acreditado por la mercantil, sus manifestaciones
del pago parcial de las mismas que refiere en sus escritos.

Por ello, se ESTIMAN PARCIALMENTE las pretensiones de la reclamante y la mercantil
debe proceder al abono del importe de 79,05 €.

Asi mismo, SE DESESTIMAN los dafios y perjuicios solicitados por la reclamante, a no ser
materia consumerista.
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5 &
Facha w Total a pagar Estada N da factura
14 oct 2022 6.41€ Pagada PM7209N0040916 DESCARGAR POF
23 sep 2022 24,99€ Pagada PMT201N1426145 DESCARGAR POF
30 ago 2022 43.82€ Pagada POZ201Y0276263 DESCARGAR POF
13 jul 2022 43,65€ Pagada PM7201M1015172 DESCARGAR POF
20 may 2022 74,06€ Pagaa PRT20IND717440 DESCARGAR POF
16 mar 2022 44,64€ Pagada PM7201ND3E6688 DESCARGAR POF
8 feb 2022 27.99€ Pagada POZ208Y0014518 DESCARGAR POF
8 feb 2022 18,80€ Pagada POZ201Y0028564 DESCARGAR POF
1 feb 2022 -38,17€ Pagada POZ20150275343 DESCARGAR POF

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 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 que al dia de la
fecha ya lo hubiere efectuado.

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

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
notificacién 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 notificacién del laudo, la correccién, aclaracién, complemento o rectificacion a que se refiere
el art. 39 de la Ley de Arbitraje.

En caso de incumplimiento, cualquiera de las partes podra solicitar la ejecucion forzosa del
Laudo ante el Juzgado de Primera Instancia del lugar en que se haya dictado, de acuerdo con
lo previsto en el apartado 2 del articulo 545 de la Ley 1/2000, de 7 de enero, de
Enjuiciamiento Civil.
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Y para que conste, firman el presente Laudo los indicados miembros del Colegio Arbitral, en el
lugar y fecha sefalados al principio.

Madrid, 06 de junio de 2025
PRESIDENTE DEL COLEGIO ARBITRAL

Fdo.: I

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