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LAUDO ARBITRAL
N/R.: 21 - ARBC - 16290.6/2024
RECLAMANTE:

RECLAMADO :

En Madrid, a 29 de mayo de 2025 constituido el Colegio Arbitral, compuesto por los siguientes
miembros:

PRESIDENTE:

, empleado publico de la Comunidad de Madrid.
VOCALES:

en representacion de la Asociacion AS.CONSUMIDORES Y

USUARIOS C.MADRID, debidamente acreditada ante la Junta Arbitral de Consumo de la
Comunidad de Madrid.

en representacion de ASOCIACION DE TECNICOS
DE ELECTRODOMESTICOS debidamente acreditado ante la Junta Arbitral de Consumo de la
Comunidad de Madrid.

Se inici6 la Audiencia con la lectura de la reclamacion que puede resumirse en: que, segun alega
el reclamante, contraté un servicio de instalacion de caldera con la empresa |l En 2
instalacion de la caldera se le cobrd en efectivo por el instalador la cantidad de 40€. A las 24
horas de la instalacion la caldera empezo a fallar, dejando de calentar el agua y sin poder
activarse la calefaccion, tras este fallo notificamos a la empresa y fue el técnico a los 3 dias a
revisar informando que ya estaba solucionado y activando la garantia de un producto que estaba
dando fallo. A las 48 horas de la instalacion tras dicha revision volvid a dar fallos de nuevo, fue el
técnico por segunda vez, indicando que ya estaba solucionado y a las siguientes 24 horas siguio
dando fallo, volvimos a concertar una tercera visita en fecha 18 de octubre de 2024 a las 19
horas, a la cual no se persono nadie dejandonos sin agua caliente ni calefaccién todo el fin de
semana, ante la falta de respuesta intento solicitar el desistimiento del contrato para devolver la
caldera ante lo cual nos exigen el pago de la desinstalacion a pesar que tenemos un plazo de 14
dias para desistir el contrato y siendo la cusa de nuestra peticion por un producto que nos estan
obligando quedarnos cuando ya veiamos hace mes y medio que esta en mal estado. Han ido mas
de diez veces y todavia sigue fallando, ademas lleva pagando un contrato de mantenimiento de
caldera durante mas de 10 afios que cubre cualquier averia y mano de obra de 3 horas. Solicita
que se lleven la caldera, que no le cobren ningun importe extra de instalacion/desinstalacion de la
caldera, la devolucién de los 40€ cobrados en metalico, compensacion econdmica por dafnos y
perjuicios provocados por esta empresa, por su falta de eficacia y desproteccion de su familia, por
el todo el tiempo que lleva perdido faltando al trabajo para las citas de los técnicos, tiempo en
llamadas telefénicas, etc., que la autoridad competente evalué si han incurrido en un delito por no
dar atencién a una familia durante de mes y medio.

La parte reclamada alega que con fecha 08/11/2024 se dio contestacion a la reclamacién
trasladada por el Ayuntamiento de Madrid. Se adjunta copia de dicho escrito en Anexo 1, para que
sirva a los efectos oportunos. Con motivo de la misma, se dio traslado al Servicio Técnico
responsable informando de la incidencia que afecto a la caldera de | NG

informando que el 14/10/2024 acudi6 el técnico a instalar la caldera nueva, abonando el
cliente 40,00 € de extras de instalacion y realizando ese mismo dia la puesta en marcha de la

caldera quedando estéa en servicio. El 16/10/2024 | EENEGNGEGEGEGEGEGEEE i dico que
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la caldera fallaba, por lo que el Servicio Técnico contactd con el cliente, confirmando una cita.
Pero cuando el técnico acudio al domicilio, el cliente se encontraba ausente, indicando que habia
anulado la visita y no deseaba que atendieran el aviso. El 30/10/2024
I =516 un nuevo aviso de averia. Al dia siguiente acudié el técnico y sustituy6 las
sondas de ACS (agua caliente sanitaria) y calefaccion sin coste para el cliente, verificando el
funcionamiento de la caldera. EI 06/11/2024 informé que la
incidencia continuaba, por lo que se procedid a dar aviso al SAT Oficial de la marca de la caldera,
en este caso Immergas, para que acudiera en garantia y asi realizar la valoracion y revision del
aparato. EI SAT Oficial de la marca acude al domicilio de el
20/01/2025 e informa que la caldera no presenta averia, aun asi, han sustituido la placa
electronica e indicado que el problema reside en la red eléctrica del domicilio. Por lo tanto, tal y
como se recoge en el contrato firmado por || GGG << <st- siguiendo
el protocolo establecido. Si el aparato puede ser reparable, se procedera a sustituir las piezas sin
coste segun la garantia. En el caso que quisiera desinstalar
la caldera, como se le ha informado ya, debera proceder al abono de la cantidad correspondiente
al haber transcurrido el tiempo establecido, circunstancia a la que se opone, pero esta recogida
establecido en las condiciones contractuales firmadas: “El deber a Derecho a renuncia o
desistimiento: El cliente consumidor podra desistir del presente contrato sin necesidad de justificar
su decision dentro del plazo maximo de catorce (14) dias naturales desde su firma de acuerdo
con lo establecido en las Condiciones Generales. No obstante, al tratarse de un suministro
claramente personalizado, si el cliente ha solicitado a ||l 2 través de su instalador
autorizado que la instalacién del Equipo se realice durante el periodo de desistimiento, en el caso
de que ejerza su derecho al desistimiento en tiempo debera abonar el importe de la instalacién y
la desinstalacion del Equipo”. Se adjunta al presente escrito copia del contrato firmado
digitalmente de como Anexo 2. Para concluir, les indicamos
que se ha derivado nuevamente la incidencia de al Servicio
Técnico Oficial para que se ponga en contacto y acudan para realizar un diagnostico preciso y
realice la revision del aparato. El fin de su colaboracion, es que les informe si la caldera esta
defectuosa o tiene reparacion, en cuyo caso estara en garantia y ninguna de las piezas ni visitas
se cobraran como ha sido hasta la fecha. Por lo anteriormente expuesto, solicitamos de esa Junta
de Arbitral de Consumo que tenga por presentadas las alegaciones de [ EGGNNGNGNGEGEGEGG
. para la Mediacion de Arbitraje. Las presentes alegaciones en fase de Mediacién seran
validas en caso de que la parte reclamante desee continuar con el procedimiento arbitral.

La parte reclamada manifiesta que la respuesta a esta reclamacion requiere de informacion por
parte del Servicio Técnico responsable, por lo que se ha contactado con éste para que nos aporte
el detalle de las actuaciones realizadas. Una vez obtengamos respuesta, se contactara con Uds.
lo antes posible facilitando la informacion correspondiente. Por todo lo anteriormente expuesto,
solicitamos a esta delegacion ampliacion de plazo para remitir la respuesta correspondiente. Para
cualquier consulta que deseen formularnos sobre este asunto rogamos nos faciliten la referencia
que les hemos asignado y que figura en el encabezamiento de este escrito.

La parte reclamada anade que consideramos correcta la actuacion de los Servicios Técnicos de
Mantenimiento de Gas de , ya que acudié un profesional por la
incidencia informada por el cliente, verificando la existencia de anomalias en distintas piezas,
siendo necesaria su sustitucion y no descartando averias ocultas, por lo que cliente opté por la
sustitucion de aparato. Se dejo instalada la caldera nueva el pasado mes de octubre, quedando
en servicio, verificado asi durante la puesta en marcha de la misma. No obstante, posteriormente,
el cliente indico que fallaba, por lo que se procedié a sustituir las piezas en garantia, sin coste
para el cliente, volviendo a quedar en servicio durante la reparacion.

informd que continuaba la incidencia, por lo que se dio aviso al SAT Oficial de la marca
de la caldera, en este caso Immergas, para que acudiera en garantia y realizara la valoracion y
revision del aparato. Tal y como se recoge en el contrato firmado por

adjuntado al escrito del 27/01/2025, se esta siguiendo el protocolo establecido. Si el
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aparato puede ser reparable, se procedera a sustituir las piezas sin coste segun la garantia. En el
caso que [[INTNNEGEGEGEGEGEGEEEEEEEE o isicra desinstalar la caldera, como se le ha
informado ya, debera proceder al abono de la cantidad correspondiente al haber transcurrido el
tiempo establecido, circunstancia a la que se opone, pero esta recogida en las condiciones
contractuales firmadas: “El deber a Derecho a renuncia o desistimiento: El cliente consumidor
podra desistir del presente contrato sin necesidad de justificar su decision dentro del plazo
maximo de catorce (14) dias naturales desde su firma de acuerdo con lo establecido en las
Condiciones Generales. No obstante, al tratarse de un suministro claramente personalizado, si el
cliente ha solicitado a ||l 2 través de su instalador autorizado que la instalacion del
Equipo se realice durante el periodo de desistimiento, en el caso de que ejerza su derecho al
desistimiento en tiempo debera abonar el importe de la instalacion y la desinstalacién del Equipo”.
Asimismo, se ha contactado con — para volver a acudir a
revisar la caldera y revisar incidencia, el dia 27/03/25 a las 14:30 horas al teléfono de contacto

La parte reclamada manifiesta que en contestacion a su escrito con fecha 12/05/2025 les
informamos de lo siguiente, la respuesta a esta reclamacion requiere de informacion por parte del
Servicio Técnico responsable, por lo que se ha contactado de nuevo con éste para que nos aporte
el detalle de lo sucedido en base a las alegaciones de | EGTGcGNGNGNGGNGNGNGEGEGEGEEE V-
vez obtengamos respuesta, se contactara con Uds. lo antes posible facilitando la informacién
correspondiente. Por todo lo anteriormente expuesto, solicitamos a esta delegacién una
ampliacion del plazo, para remitir la respuesta correspondiente. Para cualquier consulta que
deseen formularnos sobre este asunto rogamos nos faciliten la referencia que les hemos
asignado y que figura en el encabezamiento de este escrito.

La parte reclamada alega que el 27/01/2025, 13/02/2025 y 07/04/2025 se dio contestacion a las
reclamaciones previas del presente expediente 21-ARBC-16290-6-2024. Se adjunta copia de
dichos escritos como Anexo 1, para que sirvan a los efectos oportunos. En relacion con la
situacion trasladada por su Organismo, el Servicio Técnico responsable ha indicado que acudié
un profesional por la incidencia informada por | GGG <fificando la
existencia de anomalias en distintas piezas, siendo necesaria su sustitucion y no descartando
averias ocultas, por lo que el cliente optd por la sustitucion del aparto. Se instald una caldera
nueva el pasado mes de octubre, verificando durante la puesta en marcha que queda en servicio,
no obstante, posteriormente ||| GGG dico que fallaba, por lo que se
procedio a sustituir las piezas en garantia sin coste para el cliente, volviendo a quedar en servicio
durante la reparacion. Posteriormente, el cliente informo que la incidencia continuaba, por lo que
se dio aviso al SAT Oficial de la marca de la caldera, en este caso Immergas, que acudio al
domicilio del cliente e informé que la caldera no presentaba averia, aun asi, se sustituyo la placa
electronica, la valvula de gas y la sonda de humos e indicé que el problema reside en la red
eléctrica del domicilio. El 21/01/2025 Immergas contacto con el cliente para ver si todo estaba
bien y le confirmé que no habia ningun error. Asimismo, el SAT Oficial nos indica que ha habido
una mejora en este modelo en concreto de bombas para esta caldera, por lo que si en unos dias
volviera a fallar se le cambiara sin problema dicha pieza. En caso de que todo vaya bien, se
mantendra tal y como se quedd en la ultima visita. Por lo tanto, tal y como se recoge en el contrato
firmado por se esta siguiendo el protocolo establecido. Si el
aparato puede ser reparable, se procedera a sustituir las piezas sin coste segun la garantia. D.
dio su consentimiento en el contrato a la activacion de su
suministro durante el periodo de desistimiento, por lo que en el caso que quisiera desinstalar la
caldera, como se le ha informado ya, debera proceder al abono de la cantidad correspondiente al
haber transcurrido el tiempo establecido, circunstancia a la que se opone, pero esta recogida
establecido en las condiciones contractuales firmadas: “El deber a Derecho a renuncia o
desistimiento: El cliente consumidor podra desistir del presente contrato sin necesidad de justificar
su decision dentro del plazo maximo de catorce (14) dias naturales desde su firma de acuerdo
con lo establecido en las Condiciones Generales. No obstante, al tratarse de un suministro
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claramente personalizado, si el cliente ha solicitado a ||} I 2 través de su instalador
autorizado que la instalacién del Equipo se realice durante el periodo de desistimiento, en el caso
de que ejerza su derecho al desistimiento en tiempo debera abonar el importe de la instalacion y
la desinstalacion del Equipo”.

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.

Tras lo cual y, previa deliberacion, el Colegio Arbitral se pronuncio 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 la pretension formulada por
la parte reclamante por cuanto, no siendo de aplicacion el derecho de desistimiento toda vez que
la caldera se ha instalado, pero pudiendo ser de aplicacion la garantia por falta de conformidad
del bien, no constando acreditado si la caldera ha quedado arreglada, se acuerda que la empresa
reclamada, en el plazo de una semana desde la notificacion del presente Laudo, aporte Informe
confirmando la soluciéon del problema objeto de reclamacion o, en su defecto, retire la
caldera por mala atencién en garantia sin costes de instalacion ni desinstalacion.

Asi mismo la empresa reclamada debe devolver al reclamante la cantidad de 40 euros, que
reconoce haber cobrado, toda vez que no consta haber sido informados previamente ni
documentados.

No entrar a conocer de la indemnizacidon por el tiempo perdido toda vez que no quedan
acreditados los gastos ocasionados, ademas los dafios morales y laborales no son materia
consumirista, quedando expedita la via judicial.

No entrar a conocer sobre la posible comision de un delito debiendo el reclamante, si a su
derecho conviene, dirigirse al érgano competente para conocer.

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
notificacion o, si se hubiera solicitado correccion, aclaracion o complemento del laudo, dicho plazo
se contara desde la notificacion de la resolucién de la citada solicitud, o desde la expiracién del
plazo para adoptarla. Las partes podran asi mismo solicitar dentro de los diez dias siguientes a la
notificacion del laudo, la correccion, aclaracion, complemento o rectificacion a que se refiere el art.
39 de la Ley de Arbitraje.
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En caso de incumplimiento, cualquiera de las partes podra solicitar la ejecucién 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.

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

Madrid, 29 de mayo de 2025
PRESIDENTE DEL COLEGIO ARBITRAL

Fdo.: I

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