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PRESENTACION

El Arbitraje de Consumo responde a mandato constitucional de establecer
procedimientos eficaces para el gercicio de los derechos de los consumidores, y
también ala necesidad social de disponer de un medio adecuado para la resolucion
de conflictos de consumo, basado en el didlogo y la participacion de agentes socia-
les, administraciones y empresas.

El Sistema Arbitral de Consumo en Aragon esta consolidado, con una expe-
rienciade més de 15 afios, alo largo de los cual es todos | os indicadores son crecien-
tes: solicitudes de arbitraje, empresas adheridas, nimero de resoluciones por Laudo
y por mediacion, asi como éarbitros y organizaciones que se han ido incorporando a
la Junta Arbitral de Consumo de Aragon.

El Departamento de Salud y Consumo esta desarrollando una Campafia de
Adhesion, dirigida tanto a los sectores estratégicos como pequerias y medianas em-
presas de la Comunidad Auténoma. De esta campafia de fomento del SistemaArbi-
tral de Consumo son participes las organizaciones empresariales mas representati-
vas, CREA, CEPYME Aragén y el Consegjo Aragonés de Camaras de Comercio, asi
Ccomo organizaciones sectoriales, la UPTA y asociaciones de comerciantesy empre-
sarios de ambito comarcal y municipal.

Desde el Gobierno de Aragén queremos reconocer €l agradecimiento de los
ciudadanos y la colaboracion de las organizaciones de consumidores y agentes eco-
némicosy en lalinea marcada desde €l Departamento de Salud y Consumo de pro-
fundizacién en el conocimiento y especializacion ofrecemos esta compilacion de los
cuadernos de consumo con una seleccion de los laudos dictados en 2007, con objeto
de que sean de publico conocimiento los criterios esgrimidos por los colegios arbi-
trales, dotando al sistemay alos procedimientos a disposicién de | os ciudadanos del
principio de transparencia, y que han de contribuir a una mejor comprensién de los
aspectos generales y especificos del SistemaArbitral de Consumo.

Luisa Maria Noeno Ceamanos
Consgjera de Salud y Consumo
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0052/07-JA

APARATOS ELECTRONICOS
Por supuestasirregularidades en instalacion
y mantenimiento de television por cable

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratifica en lo
expuesto en su solicitud de arbitrgje. Se han cobrado dos cuotas por mejoras en la
television y de servicio. Se habian comprometido a que se vieran mas canales de
televisiony no fue asi, por 1o que en principio se neg6 a pago. En el verano de 2006
se pasaban fines de semana enteros sin poder ver latelevision; se habian comprome-
tido aque se pudieraver la Sextay no se pudo ver. Le vinieron acortar el cable, pero
él considera que no han realizado el trabajo correctamente. Después de poner la
reclamacion Ilamé a la empresa 'y acordd en que cuando viniera el técnico y arre-
glara la situacién le pagaria la cuota que adeuda, que asciende a 25 euros; pero €l
técnico no havenido. Sigue sin ver la Sexta, y tampoco ve unas cadenas extranjeras,
la33y el Canal 9. Estaria dispuesto a abonar 10s 25 euros que adeuda, pero solicita
gue no le corten el cable, y que se vean las cadenas prometidas. Si no le pudieran
dar el servicio, que le abonen los 120 euros que tuvo gue gastar para este nuevo
servicio.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que nadie en el pueblo
ve la Sexta, ya que no se emite en el repetidor de Sastago. En la reunion comenta-
ron que lared es de 1993, y dijeron que cambiarian los 300 m de cable deteriorados
con cargo a la cuota de mantenimiento. Las averias de consumo gue se produjeron
el verano pasado fueron atendidas, incluso en fin de semana. Se iban atomar medi-
das para poder visionar la Sextay el TDT. Como los receptores eran anal égicos, €l
servicio cada vez es més escaso; de hecho, los canales en castellano cada vez son
mas escasos. El nimero de canales es aproximadamente el mismo, con més canales
en castellano, ya que se han cambiado los receptores a digitales. Como los equipos
se reorientan, en ocasiones hay canales que dejan de verse 0 se ven algo peor que
antes, como el Canal Nou, yaque se hareorientado de acuerdo con el Ayuntamiento.
Los equipos se han instalado y se han saneado | as antenas. Considerala empresa que
su trabajo ha sido correcto. No se aseguré que verian la Sexta, ya que esta cadena
no tiene intencion de ampliar la cobertura de la que dispone, y eslo que se les tras-
lad6 alos vecinos, si que selesdijo que lo verian antes por el cable que por las ante-
nas. Se ha intentado ir a subsanar las posibles deficiencias, pero el cliente estaba
ausente.



LAUDO

El ColegioArbitral, alavistadelas manifestaciones alegadas por laspar-
tes, acuerda DESESTIMAR la reclamacion interpuesta por el reclamante con-
tralaempresareclamada, por considerar que no ha quedado acreditado quela
empresa reclamada haya incumplido e acuerdo formalizado con el Ayunta-
miento de Sastago ni el contrato suscrito con el reclamante, en su caso; no

siendo, por otra parte, en la actualidad técnicamente posible el visionado de
determinadas cadenas.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0055/07-JA

APARATOS ELECTRONICOS
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicios
de informatica

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratifica en lo
expuesto en la solicitud de arbitraje. La empresa reclamada en octubre de 2005 no
consigue capturar lasefial de video delacamara. Le amplian lamemoria, instalando
una de 400 Mega herzios, mientras que la marca insiste que solo admite hasta 266
Mega herzios; pero el ordenador sigue sin capturar la sefia de video. No fueron
capaces de configurar €l puerto de captura, y ademés € ordenador iba muy lento a
raiz de ello. Tuvo que solicitar la ayuda de otro técnico para que le configure €l
puerto de captura de video. El ordenador dejé de funcionar, ni siquiera arrancaba.
Finalmente llevd e ordenador a otra empresa, le hicieron un primer salvado de
datos, y comprobaron un fallo en la memoria extendida, incompatible con placa
base. Le sustituyeron la memoria extendida en esta otra empresay el equipo ahora
funciona correctamente. Le propusieron en la empresa reclamada devolverle 52
euros, con lo que no esta de acuerdo. La empresa no le degjé el ordenador funcio-
nando como queria el reclamante; ademés, a ponerle una memoria incompatible le
estropearon el ordenador. Si que les comento el problema a la empresa reclamada,
pero le dijeron que seguramente se deberia a que tenia demasiados programas. Soli-
cita el abono de 243,44 euros, que corresponden al coste de la memoria errénea-
mente colocaday su mano de obra, que pone a disposicion de laempresa reclamada,
mas el coste de lafactura de la otra empresainformética que finalmente le soluciond
el problema.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que las iméagenes de
video ocupan mucho espacio, por lo que se le ampliala memoria RAM y se confi-
guran todos los elementos. Tanto en la memoria RAM como con el disco duro €
cliente tiene la garantia legal; no obstante, con la configuracion es otro caso, ya que
el cliente puede hacer uso irregular 0 una manipulacion; en los dias siguientes se
arregla gratuitamente sin ningun problema, pero el cliente volvié alos 3 mesesy 13
dias. Por otra parte, en vez de intentar que la empresa reclamada le solucionara €l
problema, el cliente llevé el ordenador a otra empresa sin comentérselo (otros 9
meses) y quiere que se le pague esta factura. Tenia que haber llevado el ordenador a
la empresa reclamada. Sigue teniendo garantia en cuanto a la memoria RAM y a
disco duro, pero no en cuanto a la configuracion al llevar €l ordenador a reparar a

11



otraempresasin darle la posibilidad ala empresa reclamada. Su propuesta es gue en
cuanto al producto sigue teniendo la garantia legal de dos afios; pero no en cuanto
alaconfiguracién al haber Ilevado el ordenador a otro técnico. De hecho en latienda
funcionaba el ordenador; cuando, ajuicio del reclamante, ha dejado de funcionar, no
lo llevo ala empresa reclamada, que es lo que tenia que haber hecho. Proponen que
les dgje €l equipo 'y s comprueban que la memoria es incompatible, le devolverian
el coste, que asciende a 52 euros. Comenta la empresa que una memoria no puede
estropear el ordenador.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion interpuesta por €l
reclamante contra la empresa reclamada por considerar que por las pruebas
aportadas ha quedado suficientemente acreditado que la memoria instalada
podria ser incompatible con la placa base, si bien no se ha podido acreditar la
relacion causa-efecto entrelainstalacion dela memoria en controversia con las
irregularidades detectadas posterior mente en la configuracion del equipo.

En consecuencia, el Colegio Arbitral, resuelve:

Que la empresa reclamada abonara al reclamante la cantidad de 68
euros, | VA incluido, correspondiente al importe de la memoria DDR 512 M hz
mas el 50% del importe de la mano de obra de la factura de fecha
31-10-05; entregando, a su vez, € reclamante la memoria en controversia a la
empresa reclamada; procediéndose a la gecucion del laudo en el estableci-
miento de la empresa reclamada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 413/07-JA

APARATOS ELECTRONICOS
Por supuestasirregularidades en suministro
de material informatico

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que con fecha
22-02-07 adquirié un programa “ Office Home and Student 2007” —Microsoft Office
Edicién Estudiantes y Profesores 2003, en |o sucesivo se citara programa. La cgja
del programaindica que si ho estaba de acuerdo con las condiciones del contrato
podria ser devuelto. Para poder leer dicho contrato, manifiesta que hay que introdu-
cir el CD en €l ordenador, donde pone que si no es de su aceptacion no debera ins-
talarlo, ni copiarlo y podra devolverlo para el reembolso del importe pagado.

Hay otros programas para destinatarios concretos, estudiantes, profesores,
entre otros. El adquirido aparentemente no obliga a ser estudiante, sin embargo, es
destinado a estudiantes y profesores. Al no concurrir en el reclamante estas circuns-
tancias para poder utilizarlo, entiende que si o utilizalo hariade formailegal, y por
lo tanto desea devolverlo.

Acudi6 alaempresa reclamada con esta pretension de devolucion, y le infor-
maron que a estar desprecintado no aceptaban la devolucion. Para poder leer el con-
trato hace falta desprecintarlo. Para poder utilizar el CD Microsoft obliga a regis-
trarse através de Internet, o bien telefénicamente. La empresa reclamada alega que
podria haber utilizado el producto o habérselo instalado, a lo que indica que no es
posible, porque hubiera quedado constancia o registro de esta circunstancia en
Microsoft.

Salicita la devolucion del precio del producto adquirido, 129 euros, y una
indemnizacién econdmica de 30 euros por |os trastornos ocasionados en el proceso
de reclamacion.

LA PARTE RECLAMADA comparecey manifiesta que ante lareclamacion
del cliente de la devolucion del producto a la empresa reclamada sus instalaciones
presentan paneles informativos donde aceptan devoluciones de productos en e
periodo de 30 dias, informando de diversas excepciones, entre otras CD, DVD,
videojuegos, juegos de PC y programas informaticos. La causa es preservar los dere-
chos de la propiedad intelectual.
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Aportan fotocopia de la parte posterior del articulo, plastificado con pléastico
transparente y que permite su lectura sin necesidad de abrir el embalgje.

Microsoft ofrece distintas versiones, como por gjemplo, la destinada a estu-
diantes y profesores, que especifica su destino a usuarios determinados y criterios
pararecibir lalicencia, asi como los requisitos del ordenador.

Asimismo en dicho reverso de la caja del articulo se informa de que puede
obtenerse una copia del contrato de licencia para su revision mediante una pagina
web de la que dan los datos, con o cua tampoco seria necesario abrir el producto
para ver el contrato. Consideran que con la amplia informacion que se ofrece en e
exterior del producto es suficiente sin necesidad de abrir el producto.

Admitirian la devolucién, una vez abierto el producto, sélo en caso de ser
defectuoso.

El reclamante manifiesta que no ley6 el exterior del producto alegando que la
letra es muy pequefia. Manifiesta que la empresa reclamada puede comprobar que
no se produjo la activacion del programa. La empresa reclamada indica que no lo
han comprobado a estar abierto y considerar que la informacion tanto en € pro-
ducto como en los carteles del establecimiento es suficiente y clara como para ho
admitir la devolucion.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavistadelasmanifestaciones alegadas por laspar-
tes y de la documentacion aportada, acuerda DESESTIMAR la reclamacion
interpuesta por el reclamante contrala empresa reclamada por considerar que
existe informacién claray suficiente en €l exterior del productoy en el propio
establecimiento, tanto de las caracteristicas y condiciones de uso del articulo,
como de la politica de devolucion de la empresa para este tipo de producto.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0422/07-JA

APARATOS ELECTRONICOS
Por presuntairregularidad en garantia de ordenador
portatil

LA PARTE RECLAMANTE comparece y se ratifica en su reclamacion en
el sentido de que compr6 ala empresa reclamada el 10-04-06 un ordenador portétil
gue presenta el problema que al quitarle la bateria y la alimentacién de corriente
eléctrica al mismo tiempo, por mas de cuatro horas, el ordenador pierde lafechay
la hora; y a volverlo a encender el mismo aparato advierte de ese problemay hay
gue actualizar unay otra vez lafechay la hora cada vez. Reclamé a la tienda ven-
dedoradonde al parecer le sustituyeron la bateriainterna del ordenador y también la
externa, pero pese aello subsiste el problema. Posteriormente le dijeron que eraalgo
relativamente normal y més tarde se desentendieron del problema remitiéndole a
fabricante. Solicita la reparacién total del equipo, gestionada por la empresa recla-
mada y en tiempo razonable, o en su defecto la devolucién del importe pagado.

LA PARTE RECLAMADA no comparece, pero presenta escrito para ser
leido en la vista en e que manifiesta que €l ordenador objeto de esta controversia
funciona correctamente, ya que €l fallo es fruto de una mala utilizacion y no por un
fallo de fabricacion del mismo. Aporta certificado del técnico de lamarca que mani-
fiesta que el ordenador portatil esta disefiado para operar conectado a la bateria en
todo momento, y que la desconexién de su fuente de alimentacion externa, seguido
de la extraccion de la bateria durante periodos prolongados de timepo, produce €l
efecto de que el equipo no sea capaz de mantener la hora una vez toda fuente de
reserva energética se ha agotado; tratandose por ello de una caracteristica de funcio-
namiento y no de un defecto. Solicitaimplicitamente la desestimacion de la misma.

LAUDO

A lavista delas alegaciones presentadas por las partesy delos documen-
tos obrantes en e expediente, asi como de la consulta efectuada al manual de
instrucciones del modelo de ordenador disponible en la pagina web del fabri-
cante, el ColegioArbitral entiende que es una peculiaridad de dicho ordenador
el que no mantenga la fecha y hora si permanece mas de cinco horas sin nin-
guna fuente de alimentacién por extraccién de la bateria (el fabricante reco-
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mienda la extraccion de la bateria Unicamente si € ordenador seva a degjar de
usar duranteun largo tiempo, sobretodo mas de cinco meses). Por tanto enten-
demos que la incidencia reclamada no obedece a un defecto de fabricacion.

En consecuencia debemos DESESTIMAR TOTALMENTE, y asi o hace-
mos, la reclamacion planteada por el reclamante contra la empresa reclamada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0508/07-JA

APARATOS ELECTRONICOS
Por presuntairregularidad en reparacion de ordenador

LA PARTE RECLAMANTE no comparece a la Vista ni presenta escrito
paraser leido enlamismay enlo alegado en el expedienteindicaba quellevé arepa-
rar latorre de su ordenador ala empresa reclamaday tardaron dos semanas en dar-
nos presupuesto, diciéndole que eran 160 euros, o comprar otra. Decidio6 llevar la
torreaotro taller donde le dijeron que adichatorre le faltaban varias piezas. Lo vol-
vieron allevar a la empresa reclamada y tardaron otras dos semanas en mirarlo y
donde le vuelven a decir que no le cobran mano de obra pero si 160 euros. Solicita
indemnizacién por € mes que ha pasado sin Internet por no poder utilizar el orde-
nador y el dinero de las piezas que el segundo taller dijo que faltaban.

LA PARTE RECLAMADA comparece alaVistay se airmay ratificaen la
contestacion dada por la empresaen €l sentido de que el 14-02-07 laclientallevé e
ordenador areparar porque le “pita el ordenador y no arranca’. Revisado por € téc-
nico se aprecio que el disipador del ventilador estaba roto, por lo cual debido a fun-
cionar sin refrigeracion se ha dafiado el procesador y la placa base, consistiendo la
reparacion en la sustitucion de ambos. Se le comunico a cliente y decidid no repa
rarlo, cobrandole 15,66 euros por realizacién de presupuesto. Reconoce que al vol-
ver amontarlo se olvidaron de incluir el ventilador y el disipador. Cuando €l cliente
reclamo se disculparon por ello, ala vez que le abonaban el importe pagado, y se
ofrecian arealizarle la reparacion inicialmente presupuestada sin coste de mano de
obray con las piezas a precio de coste. El cliente no acept6 dicha propuesta, por o
que se le devolvio e ordenador, incluido el ventilador y el disipador que olvidaron
la primera vez. Solicita la desestimacion de la demanda por entender correcta la
actuacion de la empresa.

LAUDO

Vistaslas alegaciones de las partes y analizados los documentos obrantes
en el expediente, consideramos que la revision de la torre averiada, evaluacion
dedafnosy formulacion de presupuesto serealizéd con ladiligencia debiday den-
tro de los plazos usuales en la gran mayoria de los servicios técnicos segiin se
deduce delasfechasdel partedetrabajoy delafacturade elaboracion del pre-
supuesto, por lo que no cabe entender que se haya producido una tardanza
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excesiva, y por ello no procede indemnizar por e mes que la reclamante ha
pasado sin Internet. En cuanto a las piezasreclamadas se deduce del analisisde
las alegaciones de las partes, que se produjo un error al noreinstalarlastrasla
primera revision; pero la posterior incorporacién de las mismas, junto con la
compensacion argumentada por la empresa de devolver € importe de la fac-
tura de elaboracion del presupuesto y de ofrecerse a realizar la reparacion
correspondiente sin cobrar la mano de obra, y cobrando las piezas a precio
coste; dejan sin efecto el error producido.

En consecuencia, debemos DESESTIMAR TOTALMENTE y asi lo hace-
mos la reclamacién planteada por la reclamante contra la empresa reclamada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1256/07-JA

APARATOS ELECTRONICOS
Por presuntairregularidad en cambio de cadena musical

LA PARTE RECLAMANTE no comparece ni presenta escrito para ser
leido en lavistay en lo alegado en el expediente indicaba que compré una cadena
musical como regalo para su hija; y a no estar conforme con el articulo se personé
en latienda con intencion de cambiarlo por otro de dimensiones mas reducidas. Al
no tener ninguno que reuniera las condiciones deseadas, le ofrecieron esperar un
poco ya que iban arecibir nuevos modelos y que no habria problema. Sin embargo,
transcurri6 el tiempo sin encontrar un modelo que le resultara adecuado, y al comen-
tarles la posibilidad de devolucién del dinero le dijeron que no era posible, pues se
habia superado en mucho € plazo de devolucion (segiin cartel visible en el local)
opcion que en ningin momento le comentaron a ir transcurriendo el tiempo sin
encontrar solucién. Solicita la devolucién del importe de la compra (239 euros).

LA PARTE RECLAMADA comparece y se afirma en la alegacion presen-
tada en su momento en el sentido de que el demandante compré en la fecha indi-
cada, y se presento bastante después de transcurridos los 15 dias previstos para devo-
luciones. No esta de acuerdo con la cadena musical porque funcione mal, sino
porgue las medidas no se adaptan alo que pretende. Se intenté cambiar por otra que
le complaciera, pero pidié una concreta de una marca de la cual no tenian existen-
cias en la empresa reclamada, y que ademas tiene unas dimensiones parecidas a la
vendida inicialmente. Posteriormente se le ofrecié un vale para consumir cuando
quisiera o cambiarlo por cualquier otro producto, aun habiéndose presentado fuera
de plazo para la devolucion. Solicita la desestimacion de la demanda.

LAUDO

El Colegio Arbitral, ala vista de las alegaciones y los documentos obran-
tes en el expediente considera que dado que en el presente caso la circunstan-
cia acaecida en el equipo musical no es una cuestion que quede amparada por
la normativa reguladora de la garantia legal; la solucién aportada por la
empresa demandada de entregar un vale por €l valor dela compra es correcta.

En consecuencia debemos DESESTIMAR TOTALMENTE la reclama-
cion planteada por € reclamante contra la empresa reclamada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1401/07-JA

APARATOS ELECTRONICOS
Por supuestasirregularidades en reparacion de television

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratifica en la
reclamacion y Solicitud Arbitraje. Tienen unatelevision comprada hace cinco afios,
costandoles més de 3.000 euros. Tuvo una averia en € verano de 2007, fueron al
establecimiento donde |a habian comprado y le dijeron que € servicio oficial erala
empresa reclamada. Fueron a esta empresay convinieron en que les presupuestaran
primero € servicio. Les llamaron posteriormente diciéndoles que ya estaba arre-
glada, lo que les extrafid porque no les habian dado presupuesto. Larecogierony les
dijeron que no tenia ninguna garantia; de hecho, lo han puesto por escrito en €l
informe técnico del trabajo realizado. Al mes se les estroped, avisaron ala empresa
reclamaday éstos les dijeron que era el riesgo que corrieron y que no tenia solucion.
Finalmente fue el técnico sin avisar y no le pudieron atender porque tenian queir a
trabagjar; desde entonces no han recibido Ilamada alguna para conceder cita. Solici-
tan la devolucion del importe de la reparacion, excepto |os desplazamientos, ascen-
diendo aun total de 137,10 euros.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que en este sector en
muchas ocasiones no se conoce el origen de la averia si no se llega a reparar, como
en este caso, en el que habia un cortocircuito en el interior del tubo de imagen. En
casos como éste se corre €l riesgo de que se renuncie a la reparacion, teniendo que
deshacer lo reparado y cobrar el presupuesto. Se avisd en que habia un riesgo por €l
tipo de averiay que no se sabia cuanto podia durar. Por supuesto lareparacion tiene
garantia como todas; la cuestion es que a no sustituir €l tubo de imagen, la garantia
cubriria otras cuestiones. En la segunda averialos clientes dijeron que erala misma
averia. En el taller de reparacion les comentaron que habia que ir a domicilio para
revisar y verlo, no para repararlo, para comprobar qué tipo de averia podia ser. El
técnico fue, pero los clientes no pudieron atenderle. Siguen dispuestos a revisar €l
aparato y comprobar qué averiatiene. Si laaveria del aparato fuerala misma queda-
ria cubierta por la garantia; s vuelven a hacer la misma operacion quedaria cubierta
en su totalidad; si no se puede reparar, si los clientes |o desean, se sustituiria el tubo
de imagen, teniendo que cobrar su importe, quedando todo €l resto de la reparacion
cubierto por la garantia.
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LAUDO

El ColegioArbitral, alavistadelas manifestaciones alegadas por laspar-
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion interpuesta por €
reclamante contrala empresareclamada, por considerar que ha quedado acre-
ditado documentalmente en la factura de reparacion del aparato de television
gue € establecimiento reclamado ha incluido expresamente en el informe téc-
nico que lareparacion no tiene gar antia, habiendo, por otra parte, procedido a
la reparacion del aparato sin comunicar previamente el presupuesto; no obs-
tante, la empresa ha ofrecido una solucién basada en la revision del aparatoy
reparacion en garantia, en su caso, excepto la sustitucion de nuevos componen-
tes, que no ha sido aceptada por €l cliente.

En consecuencia, el Colegio Arbitral, resuelve:

—Que la empresa reclamada abonara al reclamante la cantidad de 100
euros, mediante envio de talén nominativo al domicilio del reclamante
que consta en el expediente, cantidad a tanto alzado que este Colegio
Arbitral considera razonable y proporcionada en funcién de las cir-
cunstancias concurrentesy reparto de responsabilidades.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0364/07

AUTOMOVILES
Por irregularidades relacionadas con la prestacion
deun servicio

LA PARTE RECLAMANTE comparecey expone que €l 01-06-06 el coche
(fecha que asegura esta equivocada siendo el 06-01-06) que esta en garantia, de vez
en cuando no se pone en marcha, habiendo intervenido el mecanico y la gria del
taller reclamado en varias ocasiones por e mismo motivo. El 16-11-06 entra el
coche en € taller con el ordenador reloj funcionando, y como consecuencia de la
programacion de una tarjeta sale estropeado; motivo por el cual ha estado dos veces
para su reparacion, pero el mecanico dijo que lo dejase para otro rato que hubiese
mas tiempo. El 05-02-07 deja de funcionar el cuadro completo camino de Alcorisa
a Oviedo. El 07-02-07 va d taller en Oviedo para que desconecten el cuadro, pues
es insoportable € pitido que hace continuamente. A la entrada a taller el coche no
se pone en marcha. El 10-02-07 va al taller de Alcorisaadar noticiasy se quedan el
coche toda la mafiana, y la conclusion que sacan es que el cuadro funciona, pero hay
gue apretar un conector. El 14-02-07 les dice que eso no es solucién y que lo repare
de una vez, pero le dicen que €l cuadro vale 700 euros. El reclamante les dice que
lo han estropeado ellosy que se lo reparen. El 15-02-07 le telefonean y le dicen que
stlo selo arreglan si llevase las piezas, y si no que se lleve e coche, porque a partir
del tercer dia cobran amacengje. El dia 16-02-07 pide € libro de reclamaciones y
para dérselo tiene que intervenir la Guardia Civil. A partir de ahi se producen otras
varias reclamaciones plasmadas en diferentes hojas por desacuerdos con € taller, a
pesar de haber sido cliente muchos afios y haberle comprado varios vehiculos. Y
todo por no querer hacerse responsable de la averia que se produjo en € taller
cuando se intentaba reparar. El coche estaba alli cuando empez6 afallar ese circuito.
Afade que € taller no sabia repararlo y que lo reconocio “estas averias me dan
asco”.

Solicita lo abonado en factura de fecha 20-04-07 que asciende a 1.087,88
euros. Y por dafiosy perjuicios 889,20 euros (60 dias de trabajo a 78 Km diarios de
desplazamiento a 0,19 euros/lKm), més la compra de un coche viegjo (800 euros) y
otros (no concretando cantidad) como el aquiler de un coche, la depreciacion
sufrida durante los 4 meses que ha estado en €l taller y otras reparaciones que que-
dan pendientes.
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LA PARTE RECLAMADA comparecey expone que €l vehiculo fue adqui-
rido en € taller con fecha 29-07-04, el cual era propiedad del taller, habiéndose
matriculado el 26 de mayo anterior, otorgandole la garantia legal de un afio y
la comercial de la marca de dos afios, que concluiria el 26-05-06, es decir, que a
01-06-06 ambas habian caducado.

Que todas las reparaciones efectuadas en € vehiculo se hallan detalladas en
el “histérico de reparaciones’ (que presentay obra en el expediente). Que a partir
del 10-02-07 acude al taller en repetidas ocasiones y solicitando las hojas de Recla-
macion, ofreciéndole el Libro de que se disponia en la primera ocasion y las hojas
vigentes en el resto. Y que detectada la averia se neg6 el reclamante afirmar el pre-
supuesto.

Queal final, tras pedir el cambio de fecha de la factura, aboné en su totalidad
la factura de fecha 20-04-07.

Que en cualquier caso el cuadro de mandos ha podido fallar por la quema de
un circuito impreso, pero no por manipulacion del taller, puesto que no se hatocado
el cuadroy asi |o considera puesto que a poner otro cuadro funciona correctamente.

Que no han tenido nunca ninguna otra reclamacion y que no considera tenga
el taller responsabilidad algunayaque en todo caso €l reclamante es quien debe pro-
bar que la averia se le ha producido en el taller.

LAUDO

A lavista de la documentacion obrante en el expedientey de las declara-
ciones vertidas por las partes, se considera:

1. Queno haquedado probado el origen dela averia cuyareparacion dio
lugar a la emisién de la factura objeto de reclamacion, cuyo importe
asciende a 1.087,88 euros (I VA incluido).

2. Que no se considera procedente la indemnizacion de los dafios y per-
juicios solicitados por el reclamante, dado que todas las actuaciones
llevadas a cabo por €l taller fueron encaminadas a solucion de dicha
averia, sin podér sele achacar los perjuicios derivados dela no entrega
del vehiculo ante la falta de pago del servicio prestado.

3. Que se considera relevante que el propietario del taller no haya sido
capaz de diagnosticar la causa de la averia objeto de la controversia.
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Por todo ello, SE ESTIMA EN PARTE la reclamacién formulada por €
reclamante contra la empresa reclamada, procediendo que dicho taller com-
pense al reclamante con la cantidad de 468,90 euros (mitad del importe de la
factura mencionada excluido 1VA), que le entregara mediante giro postal o
transferencia bancaria paraasi dejar constancia de la misma. Una vez hecho €l
abono de esa cantidad por parte del taller al reclamante, no persistira entre

ellos relaciéon contractual alguna ni obligacion de ningln tipo por ninguna de
las partes.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0447/07-JA

AUTOMOVILES
Por disconformidad sobre la calidad del producto vendido

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que acudié a cambiar
la bateria a la empresa reclamada y compro la que le aconsegjaron. Al ir a montarla
en su domicilio aprecié que no cabia. En € Centro verificaron que la bateria estaba
correctamente puesta, pero que no cabia. Le ofrecieron otra de prestaciones simila-
res, pero ladiferenciade precio eracas el doble. Solicita que la empresa reconozca
gue le han vendido un producto que no era adecuado para su vehiculo, la entrega de
un modelo de bateria adecuado o en su defecto la devolucion del importe de la
bateria.

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito y manifiesta que en €l
catdlogo que hay de baterias y para ese vehiculo, figuran dos modelos (nim. 2 y
num. 18). Este catélogo tiene caracter orientativo. Le propusimos a cliente la devo-
lucion de la bateria, que no aceptd, ya que deseaba otra bateria mas potente, cosa
inaceptable ya que era de un precio superior. Ofrece la devolucion del precio s la
bateria no esta usada.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavistadelasmanifestaciones alegadas por laspar-
tes, acuerda ESTIMAR la reclamacion interpuesta por el reclamante contra la
empresa reclamada por entender que sele vendi6 una bateria no adecuada ala
marcay modelo de su vehiculo, sin que exista un producto adecuado de simila-
res caracteristicasy precio en €l establecimiento reclamado. En consecuencia,
la empresa reclamada deber a reembolsar € importe dela bateria adquirida en
el propio establecimiento. Asimismo, el reclamante deber & entregar la mencio-
nada bateria.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0462/07-JA

AUTOMOVILES
Por disconformidad sobre la calidad del producto vendido

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que cambié los neu-
maticos en el establecimiento reclamado. Le colocaron los delanteros detras y le
colocaron unos nuevos delante. Al dia siguiente volvié paraindicar que vibraban y
le aconsgjaron que los rodara un poco mas. Seguian vibrando y le indicaron que
podia ser de laalineacién. Pag6 |a alineacion aparte en otraempresay tuvo que cam-
biar las ruedas del coche ante el desgaste que habian sufrido. Solicita la devolucién
del importede los neuméticos que instalé en su dia en la empresa reclamada que
asciende un total de 67,90 euros.

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito y manifiestaque el recla-
mante acudio el 4 dejunio a establecimiento para una operacién de mantenimiento.
El vehiculo marcaba 179.000 Km en su cuentakilometros. Acudi6 al dia siguiente
manifestando que el vehiculo vibraba a cierta velocidad, con lo cual sevolvié area
lizar |as operaciones efectuadas. Con fecha 1 de febrero reclama que |os neuméticos
delanteros estén gastados y que se le sustituyan por otros nuevos. Se le indica que
presentan un desgaste anormal por €l interior y uno normal en su desgaste total, ya
gue hacorrido 15.000 Km (su duracion habitual es de 20.000-22.000 Km) en cuanto
al desgaste interior se le informa que en el establecimiento no se le habia efectuado
ningun alineado de direccidn, por 1o que no existe responsabilidad alguna por parte
de la empresa reclamada. No obstante, y como deferencia al cliente, se le propone
hacer un alineado de direccion con el 100% de descuento, €l 100% de descuento en
el equilibrado de neumaticos y un descuento del 10% en los propios neumaticos
colocandol e otros de mayor duracion, propuesta que no acepta.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavistadelas manifestaciones alegadas por laspar-
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion inter puesta por el
reclamante contra la empresa reclamada por entender que lainstalacién delas
ruedas adquiridas no fue correcta, por 1o que éstas sufrieron un desgaste anor -
mal, sin que se le ofreciesen al reclamante soluciones para resolver los proble-
mas detectados. En consecuencia, la empresa reclamada abonar & al reclamante
la cantidad de 34 euros valorando €l uso que el reclamante ha podido realizar
de los mismos durante nueve meses. Dicha cuantia se entregar a en el estableci-
miento reclamado.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 665/07/JA

AUTOMOVILES
Por supuestasirregularidades en la prestacion del servicio

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que compré un coche
con 10.000 Km con el compromiso de acudir dos afos alas revisiones; en un asiento
se observa un descosido y pregunta si entra en la garantiay le informan que asi es;
posteriormente, seis meses después, vuelve allevar € coche, pero no selo entregan
porgue esta pendiente el abono de 494,02 euros de la reparacion previa del asiento.

Posteriormente |e informan de que no hay problemay que lo solucionan en el
taller, pero otra vez seis meses después recibe una carta de un abogado que le
reclama nuevamente esta cantidad.

No considera que deba abonar |a reparacion del asiento.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que el 18 de abril pasa
a hacer larevision anual y a apreciar € descosido se le arregla € asiento, pero se
aprecia también que habia sido limpiado con una vaporeta, en un primer momento
la empresa que tramita las garantias no pone ningdn problema, sin embargo, poste-
riormente, a estar manipulado no se hace cargo, por 1o que considera que se debe
reclamar a quien tramita las garantias 0 a la fébrica. Ocurre lo mismo con un
segundo asiento.

Se encuentra pendiente el pago de la factura

LAUDO

El ColegioArbitral, alavistadelasmanifestaciones alegadas por laspar -
tesy dela documentacion aportada, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la
reclamacion interpuesta por la reclamante contra la empresa reclamada por
entender que la sustituciéon del tapizado inferior de los asientos delanteros no
estaincluido en la garantia del vehiculo por haber sufrido una manipulacion o
mal uso de los mismos, pero la empresa no actud con la debida diligencia al no
comunicar al cliente la posibilidad de la no inclusién en la garantia de dicha
reparacion, per mitiendo laretirada del vehiculo del taller sin abono alguno por
la misma; méas ain cuando se produjo la sustitucion de la tapiceria del segundo
asiento en la que le volvio a comunicar al cliente la inclusion en garantia al no
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haber obtenido respuesta negativa del fabricante en la sustitucion del primer
asiento.

En consecuencia, la reclamante abonara Unicamente la cantidad de 246
euros al no haber sido convenientemente informada por parte del taller de la
posible no inclusiéon de la reparacion en la garantia del vehiculo.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 672/07-JA

AUTOMOVILES
Por supuestasirregularidades en la reparacion
de un vehiculo

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que entrega un coche
para su reparacion de un accidente (gje trasero, puerta, aleta, retrovisor y techo) en
agosto de 2006, cuyo presupuesto de reparacion es de 5.850 euros, realizando pagos
por importe de 5.000 euros, que es el maximo que se mostraba dispuesto a pagar.

No se muestra conforme con la reparacion, ya que el pintado del coche es
defectuoso, con un color diferente, la aleta trasera 'y € techo con bollos, la puerta
derecha no cierray el tapizado esta suelto. Salicita que se repare correctamente el
vehiculo.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que e vehiculo fue
depositado por una grua trayéndolo desde El Burgo de Osma tras un accidente,
siendo afectado el gjey el lado derecho del vehiculo, con un presupuesto inicial de
reparacion de 12.000 euros.

Serealiza un presupuesto de lareparacion completa, pero siendo considerado
excesivo, hacen un nuevo presupuesto con unas piezas de desguace para intentar
gjustar €l precio a 5.800 euros.

Ademés de | os dafios vistos, existen otros dafios que vienen de unareparacion
defectuosa anterior que también han sido reparados nuevamente. Ha recibido pagos
a cuenta por las reparaciones que se han efectuado.

Se le han entregado 5.000 euros por |as reparaciones efectuadas que han sido
realizadas completamente.

El vehiculo esta correctamente reparado conforme a presupuesto realizado y
dispuesto para ser retirado del taller, mostrandose dispuesto a pagar un perito que
certifique que lareparacion esta realizada, encontrandose pendiente el abono de 850
euros.
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LAUDO

El ColegioArbitral, alavistadelas manifestaciones alegadas por laspar-
tesy de la documentacion aportada, acuer da que, una vez realizadas las actua-
ciones anteriormente descritas, a la vista del informe formulado por el técnico
designado por el Colegio Arbitral, acuerda DESESTIMAR la reclamacion
interpuesta por el reclamante contra la empresa reclamada por entender que,
trasla inspeccion realizada en el taller, la reparacion del vehiculo ha sido ade-
cuada al presupuesto elaborado por €l taller y aceptado por las partes.

En virtud de lo anteriormente descrito, € reclamante abonara a la
empresa reclamada la cantidad pendiente de pago de 850 eurosy a su vez, con
objeto decerrar definitivamente la controversiay salvaguardar los derechosde
ambas partes, la empresa reclamada emitira la correspondiente factura por e
importe total del presupuesto de reparacion que asciende a 5.850 euros | VA
incluido, traslo cual podrérealizarse la retirada del vehiculo de las dependen-
ciasdel taller.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1047/07-JA

AUTOMOVILES
Por supuestairregularidad en garantia de embrague

LA PARTE RECLAMANTE comparece alavistay se afirmay ratifica en
su reclamacion, en €l sentido de que es propietaria de un vehiculo adquirido a la
empresa reclamada el 25-07-06; dandose la circunstancia de que en diez meses le
han tenido que cambiar dos veces el embrague, cubriéndoselo la garantia del vehi-
culo la primera vez, pero habiendo tenido que abonar una factura de 430,48 euros
por el segundo cambio realizado el 09-05-07 con sdlo 10.800 Km recorridos. El
taller del servicio oficial le indica que la averia ha sido culpa suya, con lo que no
esta de acuerdo, ya que ha tenido otros vehiculos y con ninguno le ha pasado tal
cosa. Ademas, el mismo diaqueretird el vehiculo tras el segundo cambio de embra-
gue, € coche se quedd sin embrague y tuvo que rescatarle la grda hasta un taller de
Sabifidnigo donde lo repararon. Considera que el segundo cambio de embrague
deberia también estar cubierto por la garantia. Solicita la devolucion del importe
pagado por €l repetido segundo cambio de embrague (430,48 euros).

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que tal y como indica
el manual de garantia de la marca, € desgaste de embrague no se encuentra ampa-
rado por la garantia contractual a ser una pieza de friccion. Que no obstante ello,
cuando laclientaacudié el 27-11-06 con problemas en el embrague, se le hizo como
atencion comercial conjunta con lamarca el cambio de embrague, sin cargo aguno,
apreciandose que la pieza sustituida estaba completamente desgastada y abrasada,
entendiendo que no era por un defecto de la pieza o del coche sino por el uso y tipo
de conduccién. El 09-05-07 laclienta se personé en € taller con el mismo problema,
procediéndose a nueva sustitucion, pero facturandola por entender que no era un
problema de la pieza sino de las circunstancias de la conduccion. Solicita la deses-
timacion de la demanda.

LAUDO

El Colegio Arbitral, ala vista de las alegaciones expuestas por las partes
y de los documentos obrantes en € expediente, considera que la garantia legal
cubredurante dos afios, con independencia delo que pueda indicar lainforma-
cion dela empresa fabricante, cualquier defecto que pueda aparecer en el bien
de que setrate. Ahora bien, en el presente caso nos encontramaos con una pieza
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deun vehiculo que por su propia naturaleza sufre desgaste durante su vida (til,
y que ha tenido que ser sustituida dos veces. El estudio detallado de las fotos
aportadas del embrague sustituido permiten apreciar una superficie del disco
de embrague totalmente abrasada, circunstancia que sélo puede obedecer a
una conduccion inadecuada, no resultando creible que por dos veces la pieza
haya podido salir defectuosa (la que venia montada de fabrica, y la de la pri-
mer a sustitucién).

En consecuencia, debemos DESESTIMAR TOTALMENTE y asi o hace-
mos la reclamacién planteada por la reclamante contra la empresa reclamada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1104/07-JA

AUTOMOVILES
Por supuestasirregularidades en la prestacion del servicio

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que entrega €l
vehiculo para su mantenimiento y revision general al concesionario en Zaragoza de
la empresa reclamada.

Durante un vigje se enciende la luz del ABS y posteriormente la del freno,
recoge €l vehiculo unagriay lo depositaen € taller; a elevar € coche, larueda se
desprendey le recomiendan que lo traslade a concesionario oficial, se ve en laobli-
gacion de suspender €l viaje, reparar el vehiculo y lo traslada finalmente a Zaragoza.

En € taler le dicen que se produce porgue se ha apretado demasiado una
tuercay ademas no se le ha puesto el seguro.

La compafiia de seguros no se hace cargo del arreglo puesto que no se trata
de un siniestro.

Solicita una indemnizacion de 4.000 euros por los gastos del vigie y la repa
racion, asi como por laindemnizacion por |os perjuicios ocasionados.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que e 22 de mayo se
revisa el vehiculo (filtros, aceite y revisién de desgaste de frenos), € 20 de junio
se les comunica laincidenciay se les presenta la reclamacion, siendo los primeros
aquien se les deberia haber notificado para proceder de la forma oportuna enviando
un perito o arreglandolo en un taller propio en gecucion de la garantia.

Hasta el 21 de agosto no se les presentan las piezas dafiadas para sacar unas
fotos sin permitir que las analice un perito.

No tiene elementos de juicio para determinar si existe una relacion de causa
efecto entre larevision de los tambores de freno y la rotura de la rueda.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista de las manifestaciones alegadas por las par -
tes y de la documentaciéon aportada, acuerda DESESTIMAR la reclamacion
interpuesta por lareclamante contrala empresa reclamada por considerar que
no puede acreditarse la relacion causa-efecto entre la reparacion realizada en
el taller reclamado con la averia sufrida en el vehiculo automévil de la recla-
mante, por lo que no dalugar aindemnizacién alguna por gastosdereparacién
0 perjuicios.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1226/07-JA

AUTOMOVILES
Por supuestairregularidad en garantia de amortiguadores

LA PARTE RECLAMANTE comparece alavistay se afirmay ratifica en
su reclamacion, en el sentido de que es propietario de un vehiculo adquirido a la
empresa demandada el 24-02-06; dandose la circunstancia de que desde hace un
tiempo llevaba notando un ruido extrafio y molesto, queenlalTV ledijeron que era
producido por el mal estado de los amortiguadores traseros, |0 que ha provocado un
desgaste anormal en forma de dientes de sierray muy rapido de los neumaticos tra-
seros que hace poco que fueron sustituidos. Cuando tuvo que cambiar los amorti-
guadores €l coche llevaba unos 90.000 Km. Solicita la devolucion del importe
pagado por la sustitucion de amortiguadores y neumaticos traseros, que entiende se
encontraban en garantia.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que €l cliente trajo su
coche el 10-09-07 indicando la existencia de ruido procedente del gje trasero, y
observandose desgaste total de los cuatro neuméti cos, cuya sustitucion no hizo en la
empresa demandada, buscando otra que | e resultara més econdémica. Posteriormente
comentd que habia ido a compraobar los amortiguadores ala TV y le habian dicho
gue los traseros estaban en mal estado. Se procedié a su cambio reclamando el
cliente que por qué no entraban en garantia, alo cua le manifesté que a tratarse de
una pieza de desgaste y llevar el vehiculo recorridos casi 100.000 Km no podian
entrar dentro de la garantia contractual del vehiculo; considerando ademas que €l
desgaste de los neumaticos es debido exclusivamente a los kilometros realizados y
no a mal estado de los amortiguadores. Solicita la desestimacion de la demanda.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las alegaciones expuestas por las partes
y de los documentos obrantes en el expediente, considera por un lado que los
amortiguadores son una pieza de desgaste que durante la vida Util de un coche
deben ser sustituidos periddicamente, y por otro que no se puede considerar
degaste anormal el de unos amortiguadores que han recorrido 99.981 Km, por
lo que dicho desgaste no se encontraria amparado por la garantia legal.

En consecuencia, debemos DESESTIMAR TOTALMENTE y asi lo hace-
mos la reclamacién planteada por el reclamante contra la empresa reclamada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1371/07-JA

AUTOMOVILES
Por supuestasirregularidades en € funcionamiento
del vehiculo

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratifica en su
escrito de reclamacion y Solicitud de Arbitraje.

En sintesis manifiesta que el 02-05-07 adquiere un coche nuevo. En las prue-
bas previas de dicho vehiculo se detecta que € vehiculo se giraba 30° hacia la
derecha a soltar el volante, indicando el servicio comercia que seria cuestion de
alineacion, restando importancia a asunto. La entrega del vehiculo se produce €l
04-05-07 y continuaba el problema citado, alegando la empresa reclamada que se
trataba de un descuido y gque se subsanaria.

El vehiculo ha permanecido en €l taller més de 60 dias en distintas ocasiones
sin solucionar el problema de seguridad. Las acciones realizadas han consistido en
alineacion de direccion, sustitucion de neuméticos y caja de la direccion, desmon-
taje y montaje del eje delantero, alineacion del tren delantero y trasero, cambio de
nuevo de los neuméticos y conversaciones con la fabricante en Alemania.

Pasados mas de seis meses sin solucionar el problema existe una desconfianza
total, por lo que se solicitala devolucién del importe pagado (49.115,16 euros) o en
caso de imposibilidad sustitucion del vehiculo por otro de las mismas caracteristi-
cas.

Manifiesta que la empresa reclamada ha actuado de forma correcta en cuanto
ala atencion prestada, sin embargo, €l problema se ha minorado pero contintia. Se
desconoce €l problema del cochey es un peligro para su seguridad y parala circu-
lacion en general. Por otra parte, la garatia se terminara 'y los costes de asistencia
seran por mi cuenta.

Se aporta a la vista un video que se reproduce del viernes dia 15-02-08 en €
gue se aprecia que en cinco segundos, a una velocidad de 120 Km/h se cambia de
carril por el defecto. Se reproduce dicho video comprobando que asi se observa la
desviacion.

Se aportan certificados de medicion de las desviaciones (17-01-08, 12-02-08
y 18-02-08).
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LA PARTE RECLAMADA comparece mediante escrito de fecha
31-01-08 y manifiesta que en relacion con €l expediente del vehiculo que ha estado
en diversas ocasiones en su Servicio Oficial con la queja del cliente de que se iba
hacia |a derecha se realizan diversas actuaciones sin lograr ningun resultado, por o
gue en fecha 19-06-07 se procede a sustituir la cremallera de direccién y se logra
corregir el defecto brusco hacialaderecha, sin embargo contintia marchandose hacia
laderecha; por ello, serealizan varias operaciones més (alineacién en un taller espe-
cialista en neumaticos) continuando €l problema. El Departamento de Asistencia
Técnicasolicita un Técnico de Producto que el dia 23-01-08 comprueba €l vehiculo
y se concluye que el funcionamiento y comportamiento del vehiculo es correcto.
Mediante escrito de 28-01-08 se datraslado al cliente de los resultados y de la con-
clusién, manifestando que la empresa reclamada en todo momento ha intentado
satisfacer la demanda del cliente para su satisfaccion.

En resumen, se cambian |os heuméticos, no se corrige; posteriormente se
cambia la cremallera de direccion, los neuméticos de nuevo y €l puente trasero.

El Técnico de Producto se persona €l 23-01-08 y dictamina que €l vehiculo
funciona perfectamente, estando en los valores normales. Se transmite este dictamen
al reclamante y no esta de acuerdo. La empresa reclamada manifiesta que continuara
prestando |a atencion necesaria para solucionar €l problemay que el vehiculo fun-
cione correctamente. Las pruebas se han realizado en ciudad y en carretera. La cuna
de motor se habia desplazado.

La prueba del Técnico de Producto no se realiza en presencia del reclamante.

Por todo ello, la empresa reclamada no tiene ninguna solucién que proponer
al cliente, salvo la de la atencién que precise en todo momento.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavistadelas manifestaciones alegadas por laspar -
tes y la documentacion aportada, acuerda ESTIMAR la reclamacion inter-
puesta por e reclamante contra la empresa reclamada por considerar que S
bien la actuacion de la reclamada ha sido en todo momento correcta en cuanto
aintentar solucionar €l problema detectado, es evidente que e automavil ven-
dido por dicha empresa y que todavia esta en garantia, tiene un defecto de
fabricacion que repercute en la seguridad del mismo, que no es susceptible de
solucion por la empresa reclamada.

En consecuencia, la empresa reclamada debera proceder a la sustitucién
del vehiculo por otro nuevo de idéntico modelo y caracteristicas.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1384/07-JA

AUTOMOVILES
Por disconformidad sobre la calidad de la reparacion
efectuada

LA PARTE RECLAMANTE comparecey manifiestaque el taler lerealiza
el cambio de pastillas de freno, colocandoselas en posicion cambiada al no ser las
pastillas adecuadas al modelo del vehiculo. Su vehiculo no lleva avisador de frenoy
en las pastillas colocadas se ha cortado el avisador de freno. Ello ocasiona el dete-
rioro de las pastillas nuevas asi como los discos de freno, con el consiguiente peli-
gro de sufrir un accidente o provocarlo. Tuvo que resolver € problemaen otro taller.
Solicita el importe de las dos facturas que asciende a 392,72 euros.

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito y manifiesta en su escrito
de aceptacion del arbitragje que las pastillas de freno son especificas de cada model o,
por 1o que no se pueden colocar en otro vehiculo. El cliente cambié Unicamente las
pastillas de freno y no los discos, no siendo responsabilidad del taller los defectos
que éstos tuvieran con anterioridad a la colocacion de las pastillas nuevas. El mal
uso de los frenos durante los primeros 300 Km puede ocasionar un deterioro en los
discos. Solicita ver los discosy pastillas.

Traslo cual e Colegio Arbitral acuerda celebrar otra sesion con € fin de que
la parte reclamada pueda observar con més detenimiento las piezas objeto de recla-
macion.

Con fecha 07-05-08 se practica la prueba propuesta, compareciendo ambas
partes, manifestando las siguientes alegaciones:

LA PARTE RECLAMANTE se reitera en las manifestaciones efectuadas
con fecha 25 de marzo y aporta un catdlogo de piezas de la marca para demostrar
gue las que le pusieron no eran las adecuadas para su vehiculo

LA PARTE RECLAMADA examina las piezas aportadas por €l reclamante
y manifiesta que resulta extrafio que las cuatro pastillas se hayan deformado igual.
Las pastillas son las adecuadas para €l modelo. Otro modelo no adecuado no se
puede montar. Considera que la reclamacion deberia haberse realizado en € propio
taller en lugar de acudir a otro taller, por ello asumen la responsabilidad de lo reali-
zado en sus instalaciones, pero no de | as actuaciones realizadas en otras.
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LAUDO

El ColegioArbitral, alavistadelas manifestaciones alegadas por laspar-
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion interpuesta por €
reclamante contra la empresa reclamada por entender que ha quedado acredi-
tado que la sustitucion de las pastillas de freno no fue realizada de manera
correcta, tal y como ha comprobado este Colegio a lavista delas pruebas apor -
tadas por el reclamante. En consecuencia, la empresa reclamada abonaré al
reclamante la cantidad de 118,38 euros correspondiente al importe de la fac-
tura de la mencionada reparacion. No procede el abono del importe de la
segunda factura correspondiente a la reparacion efectuada por el segundo
taller, al considerar que los discos de freno no han sufrido desperfectos por la
reparacion anterior, acusando un desgaste derivado de su uso.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1437/07-JA

AUTOMOVILES
Por presuntairregularidad en instalacion techo furgoneta

LA PARTE RECLAMANTE comparece alavistay se afirmay ratifica en
su reclamacién, en el sentido de que llevd lafurgoneta de su propiedad ala empresa
reclamada para que le instalaran un techo elevable, dandose |a circunstancia de que
cuando se le entregaron la tela de dicho techo tiene dos rotos, que fueron arreglados
por el mismo taller sin haberle comunicado nada. En un principio reclamé solici-
tando le pusieran un parche termosellado que eliminara dichos agujeros, asi como
una garantia adicional de que si a partir de dichos agujeros se producia algin pro-
blema o dafio derivado, la empresa se hiciera cargo. Tras muchas conversaciones no
le dieron solucién alguna, por lo que solicita el cambio del techo o la devolucion del
importe pagado, seguin factura aportada al expediente.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que el padre de la
cliente recogio el vehiculo unavez instalado €l techo, y teniendo conocimiento de la
existencia de los agujeros. Que considera que dichos agujeros probablemente esta-
ban yaen origen, y que la solucion dada de taparlos con un pegamento elastico esla
mas adecuada, y en ningun caso supondra ningun problema que menoscabe ni la
garantiani la calidad del techo. Ello, no obstante, esta dispuesto a cambiar en garan-
tialalonadel techo, pero no € techo completo. Solicita la desestimacion de la pre-
tension de la reclamante.

LAUDO

El Colegio Arbitral, ala vista de las alegaciones expuestas por las partes
y de los documentos obrantes en el expediente, consider a probada la existencia
de un defecto en origen del techo instalado, en concreto la existencia de dos
pequefios orificios en latela lateral de dicho techo, defecto que debe ser subsa-
nado seguin lo dispuesto en la normativa sobre garantia legal que ampara la
adquisicion de productos. La primera solucion que prevé es la reparacion del
defecto que determina la falta de conformidad y ha quedado constatado que se
intenté mediante la utilizacién de un pegamento, solucién no satisfactoria para
la clientey ajuicio de este Colegio incompleta. La segunda medida que prevé
la normativa sobre garantias es la sustitucion del producto. Ahora bien, en €
caso concreto entendemos que el techo instalado no esun todo insepar able, sino
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gue consta de distintas piezasy elementos, afectando €l problema sdlo a una de
ellas, esdecir, lalona, por lo que consideramos que sblo se debe efectuar la sus-
titucion de ete ultimo elemento.

En consecuencia, ESTIMANDO PARCIALMENTE lareclamacion plan-
teada por la reclamante mandamos a la empresa reclamada que proceda a la
sustitucion parcial del techo, en concreto de la lona del mismo. Dicha sustitu-
cion se realizara de forma totalmente gratuita, sin que se pueda repercutir
gasto alguno sobre la cliente, quien deberé hacer llegar €l vehiculo al taller
demandado para proceder al trabajo de sustitucién.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1449/07-JA

AUTOMOVILES
Por presuntairregularidad en garantia vehiculo quad

LA PARTE RECLAMANTE comparece alavistay se afirmay ratifica en
su reclamacion, en € sentido de que adquirié el 13-07-07 un quad driver nuevo en
la empresa reclamada, dandose la circunstancia de que a los 15 dias € quad no
arrancaba debido a que la bateria estaba defectuosa. El problema se arreglé cam-
biandola por una nueva € 2 de agosto. Sin embargo, el 15 de octubre el quad degjo
de funcionar completamente y desde esa fecha no ha podido disponer de €, ya que
ha pasado por varios talleres sin que haya sido reparado. Desde |a fecha de la com-
pra no ha disfrutado del quad porque ha estado practicamente todo el tiempo en
taller, y ademés ha observado poco interés en darle solucion por parte de laempresa
vendedora y tiene pocas expectativas de que €l producto vaya a quedar en perfectas
condiciones. A diade hoy sigue sin saber qué hasido del vehiculo. Salicitalaresci-
sién del contrato con abono integro del valor del producto.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que en la actualidad el
quad estareparado y en perfecto funcionamiento. Que €l retraso padecido en larepa-
racion fue debido en primer lugar a que la reclamante actud por su cuenta, sin infor-
mar debidamente de |os problemas que presentaba el vehiculo, y asimismo alacir-
cunstancia de que € taller que se ocup6 en primer lugar de la reparacion no pudo
hacerlo de manera adecuada, por lo que se remitié a Madrid donde se ha procedido
a su reparacion, dilatdndose nuevamente en €l tiempo por la dificultad de conseguir
piezas adecuadas para su reparacion, habiéndose detectado problemas en el contacto
debidos probablemente a una manipulacion indebida. Reiterar que el vehiculo fun-
ciona correctamente a dia de hoy y que no hay ningln problema ni de garantiani de
repuestos. Solicita la desestimacion de la demanda.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las alegaciones expuestas por las partes
y delosdocumentos obrantesen el expediente, considera que han quedado pro-
badas en la Vista la reiteracion de averias en € tiempo, la tardanza improce-
dente en la solucion de las mismas (puesto que la factura de la reparacion tiene
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fecha de siete meses después de la averia), asi como la falta de informacion
suministrada a la cliente sobre |la situacién en la que se encontraba el vehiculo
de su propiedad.

A lavistadelascircunstancias descritasy dela normativa aplicable en el
temade garantialegal, entendemos que habida cuenta lasincidencias acaecidas
en lasreparacionesy el poco o escaso uso dado al quad por no haber dispuesto
tan apenasded, procede ESTIMAR TOTALMENTE y asi lo hacemos la recla-
macion planteada por la reclamante, y por ello mandamos a la empresa recla-
mada que devuelva a la reclamante la cantidad pagada de 1.600 euros, que-
dando el vehiculo objeto de esta controversia en poder de la empresa
vendedora, y declarando con ello rescindido el contrato.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0307/07-JA

CALZADO
Por supuestasirregularidades en compraventa de calzado

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratifica en lo
expuesto en la solicitud de arbitrgje. Fue a comprar unas botas. Lleva 17 afios jubi-
lado, las quiere para andar por lacalle; no trabgja. La bota derechano esta bien aca-
bada, porgue se pasa el agua cuando llueve. Lallevd alaempresa, y la sellaron con
silicona. La segunda vez se debi6 a que paso por unacalle que estaban regando y se
volvié a pasar € agua, €l reclamante no tiene ningun taller, pero alatiendallevé la
bota seca; la encargada no meti6 la mano dentro para ver si estaba mojada. Solicita
gue le devuelvan el dinero o que le den unas botas iguales o similares que no se pase
el agua.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que las botas son de
abrigo, no para la lluvia. Si se mojaran demasiado, acaba pasandose el agua. La
sellaron con silicona. A los dos dias el cliente volvid con |a bota total mente mojada;
la encargada mostrd su sorpresa, ya que no habia llovido, alo que el cliente indico
gue las habia probado en €l taller. Desconoce la empresa a qué prueba se ha some-
tido de agua. Externamente la bota esta bien; si se moja demasiado, acaba pasando
el agua. Ofrece entregar un vale sin caducidad por importe de 38,95 euros, quedan-
dose la empresa con las botas en controversia, mostrandose de acuerdo el recla-
mante. La gecucion del laudo se haré en las oficinas de la empresa en horario de
mafiana.

LAUDO CONCILIATORIO

En el plazo de g ecucidn del laudo, € reclamante entregar 4, en horario de
manana, las botas en controversia en lasoficinas dela empresa reclamada, reci-
biendo en ese acto de la empresa reclamada un vale sin caducidad de compra
en la empresa reclamada por importe de 38,95 euros.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0483/07-JA

CALZADO
Por disconformidd con la calidad del calzado adquirido

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que con fecha
24-08-06 compro en laempresa reclamda, en latienda de Ejea de los Caballeras, un
par de zapatos, adjuntando copia de la correspondiente factura, donde consta la
fecha de adquisicion y el importe de 54,95 euros.

Manifiesta que a mediados de enero de 2007 comprob6 que la suela del
zapato derecho se habia partido lateralmente y que la suela del zapato izquierdo
tenia una profunda grieta por donde entraba el agua de lluvia. Aporta como prueba
ambos zapatos.

Al considerar que dichos desperfectos no eran normales por el escaso tiempo
transcurrido desde su adquisicion, su cufiado |levo los zapatos en el mes de febrero,
porque no le fue posible hacerlo antes, a la tienda donde los habia adquirido, expo-
niendo su desacuerdo con el resultado dado por el calzado. Al cabo de dos semanas
se los devolvieron, pues los enviaron a fabrica, sin que, a parecer, hubieran hecho
nada para arreglarlos, poniendo de manifiesto al cliente que simplemente “tenian un
USO excesivo”.

No estando de acuerdo con dicha explicacion, pues pese a que reconoce que
anda mucho, sefiala que también camina con otros zapatos adquiridos hace mucho
mas tiempo y gque contindian en buen estado. Tampoco esta de acuerdo con el tiempo
de uso que ajuicio de la reclamada tienen los zapatos.

Solicitala devolucion del dinero o la sustitucion del par de zapatos.

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito y manifiestalaimposibi-
lidad de asistir alavista, ratificandose en la contestacion que sele dio al cliente tras
enviar el zapato al fabricante: “el deterioro del calzado es debido a su uso diario
durante ocho meses, por |o que entendemos no corresponde la reclamacion”.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones efectuadas por las
partes, acuerda DESESTIMAR la reclamacion interpuesta por €l reclamante
contralaempresareclamada por entender que el tiempo que € reclamante hizo
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uso de los zapatos adquiridos y el precio abonado por ellos (acorde a su cali-
dad), justifican el deterioro sufrido por los mismos y, en consecunecia, este
Colegio entiende que no es razonable |a pretension del reclamante.

51






ENSENANZA A DISTANCIA






LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0031/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE no comparece personamente ni 1o ha hecho
por escrito, habiendo sido citada en tiempo y forma como consta en e expediente
mediante carta certificada y con aviso de recibo firmado por persona autorizada y
por e servicio de Correos con fecha 03-04-07.

De su solicitud de arbitraje se desprende que contratd un curso de preparacion
para decorador de escaparates. Poco después encontré empleo, 1o que le imposibi-
litd continuar con el curso; lo puso en conocimiento de la empresa reclamada via
telefénica, la cua le contestd que ya habia transcurrido € plazo de revocacion.
Expone que hubo un error en e consentimiento por clausulas oscuras y solicita la
anulacion de la deuda pendiente desde e momento de la celebracion del arbitraje.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiestaque el alumno se matri-
culael 29-05-06; recibi6 el material didéctico el 02-06-06. A fecha de hoy no consta
ninguna devolucion de material. Realizd y firmé la primera entrevista el 12-06-06,
en laque se le dio a conocer € contenido, condicionesy otras cuestiones del curso.
Aunque no hizo demasiado uso del curso, si que consta uso del mismo, como, por
giemplo, el 01-08-06. El dia 08-08-06, 2 meses después de la matricula, llamé
por teléfono indicando que sus condiciones laboral es habian cambiado y que se que-
ria dar de baja, pero ya habia transcurrido el plazo de revocacion. Indico la aumna
gue en esatesitura, seguia con €l curso, de hecho el 26 de agosto hizo uso del curso,
enviando pruebas para su correccién. En las cldusulas contractuales se informa cla-
ramente de la posibilidad, tiempo y formade la revocacién. Haabonado la matricula
y 7 plazos, que asciende a 803,75 euros, por |o que adeuda 1.381,25 euros. Se le
ofrece cambio de curso, cambio de titularidad o prérroga de curso de un afio.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, y tras el estudio de toda la documentacién aportada al expediente,
acuerda DESESTIMAR la reclamacién planteada por la reclamante contra la
empresa reclamada, por considerar que no han quedado acreditadas causas
objetivas que justifiquen la resolucién del contrato, habiéndose intentado la
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revocacion del contrato fuera del plazo legal y contractualmente establecido;

per maneciendo vigentes por tanto las obligacionesy prestaciones derivadas del
contrato.

En consecuencia, €l Colegio Arbitral, haciendo suyo € ofrecimiento for-
mulado por la empresa reclamada, resuelve:

—Queen € plazo de gecucién del laudo la alumna podr & optar entre:

—Solicitar € cambio de curso a otro de importe similar a eleccién de la
alumna.

—Posibilitar la subrogacién del contrato de ensefianza a otra persona
designada por la propia alumna.

—En los dos casos anteriores, e incluso si quisiera continuar con el curso
de preparacion para Decorador de Escaparates, el curso tendria una
proérroga de un afio desde la finalizacion del contrato que se suscribi6
con fecha 29-05-06, es decir, tendria vigencia hasta el 29-05-10.

—L as cuotas pendientes de pago se procederian a abonar en e momento
deinicio o reanudacién del curso.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0059/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE no comparece personamente ni 1o ha hecho
por escrito, habindo sido citado en tiempo y forma como consta en el expediente
mediante carta certificaday con aviso de recibo firmado por €l destinatario y por €l
servicio de Correos con fecha 05-04-07. De su solicitud de arbitraje se desprende
gue contrat6é un curso de energia solar y edlica. Poco después encontré empleo, o
gue le imposibilitd continuar con el curso. Considera que el sistema de preparador
y tutor y la ausencia de contestacion a las dudas planteadas, han defraudado sus
expectativas; por lo que solicitalaanulacién del contrato, devolucion de las cantida-
des abonadas y cancelacion de la deuda pendiente.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiestaque el alumno se matri-
cula el 05-07-06; recibio e materia didactico el 13-07-06. No ha tenido contacto
con tutor ni preparador, ni hahecho |as précticas, pero si que hahecho uso delazona
privada de alumnos. No habia formulado queja alguna hasta la reclamacion en la
OMIC. Laoferta de la empresa es darle de baja, abonando dos mensualidades més,
por lo que se practicaria la retencion de la matricula y dos plazos abonados, que
ascendian a 457,26 euros, mas €l abono de dos plazos mas, que ascienden a 227,26
euros, gque deberia abonar el alumno parala resolucion del contrato; pudiendo rete-
ner el reclamante el material didéctico.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, y tras el estudio de toda la documentacién aportada al expediente,
acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion planteada por €l recla-
mante contra la empresa reclamada por considerar que aun habiendo quedado
acreditado incumplimiento de las clausulas contractuales por parte de la
empresa reclamada, €l préacticamente uso nulo del curso hace que no parezca
razonable la exigencia del pago de cuotas adicionales a las ya abonadas.

En consecuencia, Colegio Arbitral resuelve;
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Cancelar la deuda que mantiene € reclamante con la empresa recla-
mada, quedando resuelto e contrato suscrito y debiendo entregar € recla-
mante el material didactico en la delegacion mas préxima a su domicilio; las
cantidades abonadas quedar an en poder de la empresa reclamada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0086/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza
adistancia

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratifica en su
escrito de reclamacion y Solicitud de Arbitraje. Que en fecha 26-12-06 acordé con
laempresareclamadael envio del temario del curso “Personal de Mantenimiento de
Cruceros y Trasatlanticos’, previo pago de su importe, comprobando e dia 27
siguiente, unavez recibido el temario, que no eralo acordado, no habiendo firmado
contrato alguno. Que con fecha 28 de diciembre remitié escrito por transporte
urgente solicitando la anulacién de todo compromiso y la devolucion del dinero.
Tras diversas llamadas para arreglar la situacion llegaron a ofrecer 1a devolucion del
dinero entregado, salvo 250 euros en concepto de matricula, también me indicaron
gue no mandara el material hasta que recibiera un escrito de revocacion, que hasta
la fecha no he recibido, estando a la espera de sus indicaciones para devolver el
material. Por todo lo cual solicita el abono de la cantidad pagada, 1.295 euros, y la
retirada del material entregado.

LA PARTE RECLAMADA no comparece estando debidamente citada
como consta en el expediente.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavistadelas manifestaciones alegadas por laspar -
tes, acuerda ESTIMAR la reclamacion inter puesta por €l reclamante contrala
empresa reclamada, por considerar que su voluntad de revocacion esta dentro
del plazo desiete dias estipulados en € contrato suscrito (si bien no firmado por
la parte reclamante). En consecuencia, la empresa reclamada devolvera al
reclamante la cantidad integra abonada que asciende a 1.295 euros mediante
talbn nominativo con carta certificada. El reclamante devolvera e material
didactico entregado en su dia, en el domicilio central dela empresa reclamada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0149/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que hace dos anos
gue contrat6 un curso a distancia de profesor de autoescuela, convenciéndole de que
en todo momento estaria asesorado, |0 que no ha sido cierto porque nadie en ningdn
momento le ha ofrecido apoyo. Durante un afio ha esperado, y después de este plazo
ha intentado ponerse en contacto con la sede del Centro en Sabadell para contactar
con los profesores; como no tiene Internet tiene que desplazarse fuera de su domi-
cilio con los consiguientes gastos, pero no le han solucionado nada, no siendo com-
patible el horario del centro con el del reclamante. Estatodo pagado y alin no le han
dado ninguna clase a distancia. Actualmente se han puesto en contacto con €l recla-
mante para empezar €l curso, pero no esta de acuerdo con laforma de hacer de esta
empresa, ya que ha roto el compromiso adquirido hace dos afios. Si le hubieran
dicho que nadie se iba a poner en contacto con él, no habria contratado dicho curso.
Por €llo, solicita que le develvan €l dinero del curso y la matricula: 1.986 euros.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiestaque el alumno se matri-
cul6 en octubre de 2004, y afecha de hoy no consta devolucién de material. Un mes
mas tarde firma larevision previa, se le envia el material del curso, la Guia Didac-
ticay e contrato, indicandole la forma de contactar con profesoresy tutor y el sis-
tema de preparacion. El alumno no ha asistido a la Delegacion ni se ha puesto en
contacto con los profesores, pero ha hecho uso de la zona privada de alumnos en
diversas ocasiones. No ha manifestado queja alguna hasta noviembre de 2006, fecha
de presentacion de la reclamacién ante la Agencia Catalana del Consumo. Como
esta a punto de terminar el plazo de contrato, la empresa se ha puesto en contacto
con el alumno para comunicarselo solicitando éste la baja del contrato, 1o que no es
posible debido a que esta fuera de plazo. Por parte de la empresa se ofrece un apla-
zamiento formativo o un cambio de curso durante un afio.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, y tras el estudio de toda la documentacion aportada al expediente,
acuerda DESESTIMAR la reclamacion planteada por el reclamante contra la
empresa reclamada por considerar que en atencion a las alegaciones presenta-
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das, este Colegio Arbitral no aprecia incumplimiento por parte de la empresa
reclamada. Se deduce de la documentacién presentada el caracter a distancia
del curso ofrecido, y del mismo modo ha quedado suficientemente acreditado
que € reclamante no ha hecho uso de los servicios contratados durante un
periodo de tiempo superior al afio, sin haberse puesto en contacto en ningin
momento con la reclamada pese a conocer las viasy modos para €llo.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0156/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE comparece por escrito, de fecha 23-04-07,
ante laimposibilidad de asistir a esta Audiencia, paralo que fue citado por la Junta
Arbitral de Consumo de Arag6n con fecha 13-04-07.

En resumen, en su escrito manifiesta que el 22-02-05 suscribid un contrato de
ensefianza con la empresa reclamada fuera del establecimiento mercantil del empre-
sario. Al darle una copiadel contrato, no seleinformo de los requisitos paralarevo-
cacion del mismo. Ademés, e documento no contiene con caracteres destacados
referencia que pueda estimarse claray precisa a su derecho a revocar el consenti-
miento otorgado y sus requisitos y consecuencias.

Siendo el precio del contrato de 2.250 euros y su duracion de tres afios, la
empresa reclamada le requirié € pago en enero de 2006, a saber su intencion de
revocarlo por no estar conforme con é por la falta de informacion y por haber
dejado de recibir laformacion contratada. Debido a las presiones sufridas, abono la
totalidad de lo que restaba por pagar. Se puso en contacto con la empresa reclamada
aefectos de solucionar €l problema, pero la tnica respuesta obtenida es una carta en
que se hace alusion a que han transcurrido siete dias desde la firma del contrato.

Solicitala declaracion de la nulidad del contrato y la devolucion del importe
total abonado, que asciende a 2.250 euros o que, subsidiariamente, se declare que ha
lugar aladevolucion de los 945 euros pagados sin recibir ninglin tipo de contrapres-
tacion.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que trasla solicitud del
reclamante de un curso para trabajar en aeropuertos, éste se matricul6 el 22-02-05.
El 7 de marzo recibi6 los materiales. Firmoé un documento en el que reconocia cono-
cer todas las condiciones del contrato. En visita ala delegacion e 11 de marzo, en
que acudié a una entrevista, confirmd que conocia dichas condiciones, incluida la
forma de revocacion. Haido con normalidad a la delegacion a hacer €l curso.

El hecho de que fuera el reclamante €l que se puso en contacto con laempresa
para solicitar € curso, con fecha 15-02-05, que dio lugar a que se fuera a su domi-
cilio arealizar e contrato, excluye la aplicacion de la norma que él alega.
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En enero de 2006 se le requiri6 el pago integro del curso, dado que nunca
pagd en los plazos que él habiaindicado y habia dejado de abonar dos. Se le requi-
rieron los pagos mediante diversas cartas. Luego ha hecho varias transferencias.

En noviembre de 2006, envio una carta en la que indicaba que por razones
personales, por incorporarse al mercado laboral, solicitaba la baja del contrato. Al
no ser unacausade terminacion del contrato, se le denego, pero ofreciéndole la posi-
bilidad de un aplazamiento. Lo que no le interesd.

Considera que el contrato esta validamente perfeccionado y no admite lo que
el reclamante solicita. Ofrece un cambio de curso o de titular, o un aplazamiento
para que pueda realizarlo mas adelante.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista de las manifestaciones alegadas por las par-
tesy la documentacién aportada, acuerda DESESTIMAR lareclamacion plan-
teada por €l reclamante contrala empresa reclamada por entender que no exis-
ten razones de nulidad del contrato por no quedar dentro del ambito de
aplicacion de la Ley 26/1991, de contratos celebrados fuera de establecimiento
mercantil, al tratarse de una visita expresamente solicitada por el alumno
reclamante, como consta en la clausula 7 del contrato firmado por ambas par -
tes.

No obstante, este Colegio Arbitral hace suya la oferta planteada por la
empresa reclamada consistente en un cambio de curso o de titularidad y una
proérroga de estudios por un afio a partir del vencimiento de contrato, de forma
totalmente gratuita. El reclamante deberd realizar su eleccion por escrito a la
empresa reclamada en el plazo de g ecucion de este laudo.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0263/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE comparece por escrito, de fecha 30-04-07,
ante laimposibilidad de asistir a esta Audiencia, paralo que fue citada por la Junta
Arbitral de Consumo de Aragon con fecha 18-04-07.

En resumen, en su escrito manifiesta que se reitera en lo expuesto en su
escrito de reclamacion y, especialmente, en que no pudo realizar €l curso por causa
totalmente involuntaria, por hospitalizacion. El comercial que le habia explicado en
gué consistia el curso, su precio y como pagarlo, le habia dicho que si ocurriese que
no pudiera hacer el curso por estarazon, que le llamaray autométicamente anularia
el contrato. Pero ahora no esta en la empresa.

Tras haber devuelto los cargos pasados por la empresa reclamada y haber
escrito ala empresa para explicarles |o sucedido, con tantas pruebas como pudo, su
respuesta solo se referia a la deuda, sin aceptar que € que no hizo su trabajo fue
su empleado. Ha sufrido multiples amenazas, hasta el punto que aboné e curso el
25-01-07 sin haber realizado ni un solo dia del mismo. Asegura que tiene el mate-
rial en casay queles hareiterado muchas veces que vayan a buscarlo cuando deseen.

Solicitala declaracion de la nulidad del contrato y la devolucion del importe
de un curso del cua no harealizado ni un solo dia por causa de fuera mayor.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que la reclamante se
matricul 6 para preparar oposiciones a celadores de instituciones sanitarias con fecha
30-03-06. Recibio € material el 7 de abril. Ella indica que estuvo enfermay que
solicito labaja el dia4 de abril. Sin embargo, hay plazo y forma en €l contrato para
solicitar labaja, y no lo cumplio. Y ademas recogi6 el material tres dias después.

En la empresa reclamada no hay constancia de esa solicitud de baja. Tres
meses después de la matricula 'y sin devolver el material, solicita la baja mediante
carta certificada. Se le deneg0, pero se le ofrecid un aplazamiento del curso. Volvio
aescribir con las mismas alegaciones posteriormente.

Entienden que basa su solicitud de baja en que estaba enferma. Pero se trata
de unaoperacion de juanetes, y le dieron de dtaa diasiguiente. Por otra parte, sabia
gue iba a operarse y contrato tres dias antes. La empresa reclamada no ha incum-
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plido en ningin momento. Ellano solicitd labajaen e plazo y forma establecido y,
ademés, habiarecibido el material sin problemas.

Lareclamante pagé la matricula, luego devolvid los dos primeros recibos por
lo que no se le pasaron més. Y se procedio a cobrar el importe total del curso.

Dado que no ha hecho uso del curso, ofrece devolverle el importe del curso
desde julio, en que consta la solicitud de baja, con devolucién de los materiales por
parte de la reclamante.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista de las manifestaciones alegadas por las par-
tesy de la documentacion aportada, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la
reclamaciéon planteada por la reclamante contra la empresa reclamada por
considerar que la voluntad de la reclamante de rescindir €l contrato queda
manifestada desde un principio mediante la devolucién del primer reciboy €
no uso del curso, aunque no se hizo en la forma estipulada en € contrato.

En consecuencia, la empresa reclamada devolver & a la reclamante todas
las cantidades abonadas, excepto los 185 euros, en concepto de matricula, en la
cuenta corriente estipulada en el contrato o mediante giro postal.

Por su parte, lareclamante devolveratodo el material didactico del curso
en la delegacion de la empresa reclamada mas cercana a su domicilio.

65



LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 273/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicio
de ensefianza a distancia

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que con fecha
25-08-06 suscribié un contrato de ensefianza de un curso preparatorio de oposicio-
nes de Agente Medioambiental deValencia, por un importe total de 1.635 euros (con
un pago inicial de 545 euros y dos mensualidades de 545 euros cada una).

Se informo en la Academia y con la informacion que le ofrecieron firmo e
contrato. Después ha comprobado que se le facilitd una informacion falsa.

Pregunté a representante que cada cuénto habia salido la oposicion y le
informé que salia cada dos afios, que habia prevision de que saliera cada afio, que
devolvian e dinero, que iban a tener un tutor y preparador personalizado, entre
otras.

Pagd 1.635 euros en tres plazos

Recibi6 el material sin actualizar a tratarse de una convocatoria de hace afios.
Lo estudi6 pero revisandolo en Internet se dio cuenta de que estaba obsoleto. Llamo
y selo actuaizaron.

Comprob6 que la ultima convocatoria habia sido inmediatamente anterior a
suscribir su contrato, el 04-07-05, y la anterior fue el afio 1991. Considera que le
crearon falsas expectativas y eso le condicion6 a firmar el contrato. Con respecto a
tutor a consultarle sobre convocatorias anteriores le informa de la incertidumbre
sobre las futuras, sin completarle lainformacidn sobre las previas, que por indaga-
ciones de la reclamante averigud que fueron en 1991.

Con respecto a la preparadora manifiesta que carece de preparacion sobre el
temario, le corrigio test con plantilla sin aclararle las dudas que tenia. No aprecia
gue el seguimiento sea personalizado. Sacd un 9,8 a pesar de |o cual dej6 de acudir
por las deficiencias que aprecio.

En esta situacion estuvo sobre un mes'y medio o dos meses.

Considera que por €l precio pagado deberia dérsele un buen material y mani-
fiesta que presenta numerosas carencias de contenido y de forma.
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L e ofrecian otro curso pero no desea continuar con esta Academia, a pesar de
gue mantiene su interés en la preparacién para Agente Medioambiental .

Pone su disconformidad en conocimiento de la Academia mediante Hoja de
Reclamaciones de fecha 29-01-07.

Solicitalaanulacion del contrato y la devolucion del dinero pagado.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que la alumna suscri-
bi6 con fecha 25-08-06 un contrato de ensefianza de un curso preparatorio de opo-
siciones de Agente Medioambiental de Valencia. Con fecha 29-08-06 |e entregan €l
material correspondiente sin que conste su devolucion. Consta firmada de conformi-
dad lafirmade la primera entrevistay revision previa

En ningln momento manifiesta disconformidad o queja hasta el 29-01-07 en
gue solicita la correspondiente Hoja de Reclamacion, a la que se le respondi6 con
fecha 01-02-07.

Sobre la afirmacién del asesor, la empresa reclamada no se responsabiliza de
las dilaciones de las convocatorias. La Ultima se publicd en el Boletin Oficial de la
Comunidad Valenciana el 04-07-05.

Sobre el temario de mala calidad esté actualizado de acuerdo ala Ultima con-
vocatoria, en este caso, € material esta actualizado seglin convocatoria de 04-07-05,
y en la zona privada se actualizan conforme salen nuevas convocatorias. Consta
envio de material actualizado en noviembre de 2006.

Explica el funcionamiento de la figura del tutor a distancia'y del preparador
en la Delegacion. Consta la asistencia a la Delegaciéon en una Unica ocasion, el
25-10-05.

Laalumnaha hecho uso de la zona privada de alumnos. Se le harealizado una
correcta prestacion del servicio, y que ante una disconformidad no se tardan cinco
meses en comunicar lamisma.

Le ofrecen una prérroga de estudios durane un afio, un aplazamiento forma-
tivo, 0 un cambio de curso.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tesy de la documentacion aportada, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la

67



reclamacion interpuesta por la reclamante contra la empresa reclamada por
entender que se han cometido diversas irregularidades desde la fecha de sus-
cripcién del contrato, como la falta de informacién de convocatoriasy una pri-
mer a entrega de material obsoleto, que tuvo que ser detectado y solicitado por
lareclamante, siendo entregado con fecha de a mediados de noviembre de 2006,
mas de tres meses posterior a la formalizacion del contrato, detectandose ade-
més deficiencias formales.

Todo €llo, a juicio del Colegio Arbitral incapacita a la parte reclamante
para una buena utilizacién y aprovechamiento del curso, mostrando unavolun-
tad derescision en un tiempo prudencial.

En consecuencia, €l contrato queda anulado, y la empresa reclamada
devolver & alareclamante las cantidades abonadas por ésta, a excepcion de 100
euros en concepto de gastos de gestion y tramitacion. La devolucion serealizara
mediante ingreso en la cuenta corriente de la reclamante detallada en e con-
trato.

Por su parte la reclamante depositara el material en la Delegacion de la
empresa reclamada mas préxima a su domicilio.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 274/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicio
de ensefianza a distancia

LA PARTE RECLAMANTE comparece mediante escrito de fecha
08-05-07, en el que manifiestalaimposibilidad de asistir ala presente audiencia, asi
como su ratificacion respecto a las alegaciones expuestas en la solidaridad de arbi-
trae.

En su solicitud de arbitraje de fecha 16-02-07 manifestd haber suscrito con
fecha 14-07-05 un contrato de ensefianza de un curso preparatorio de oposiciones de
Auxiliar Administrativo Autonémico y Local, por un importe total de 2.250 euros
(con un pago inicial de 175 euros 'y 24 mensualidades de 86,46 euros cada una), y
la garantia de aprobado del alumno con el compromiso de devolucion del 100% del
importe abonado en caso contrario.

Desde €l inicio del curso se lefacilito el temario para preparar |a prueba teo-
ricade laoposicion, no asi parala practicade informatica, pruebaimprescindible en
todas las oposiciones de auxiliar administrativo, tanto autondémicas como locales. En
torno a mes de comenzar |as clases, |a empresa reclamada le indica que no le va a
facilitar la formacion préctica de informética y le sugiere que solicite un curso a
Servicio Publico de Empleo.

Le redlizan la venta de dos cursos multimedia en CD-ROM para la prepara-
cion de dichas practicas, y manifiesta que estan obsol etos.

Explica € procedimiento de preparacion mediante la figura del Preparador
Persona y la confeccion de test de repaso. Indica que el Centro del Principado de
Asturias se ofece como academia presencial a contar con un centro de estudios
abierto a publico en Oviedo, con aulas'y profesorado propio.

Manifiesta deficiencias en el material didactico limitado a un temario gené-
rico no especifico del Principado de Asturias, asi como en laformacion préactica en
informética.

Consideraque sin lapreparacion del temario correspondiente a Principado de
Asturias —aproximadamente el 40% el mismo—, y sin la parte informética, que es eli-
minatoriay excluyente, ningdn alumno podra aprobar jamas una oposicién de estas
caracteristicas.
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A lafechade lasolicitud de arbitraje se encuentra preparando | as oposiciones
en otra academia de Oviedo, que si le facilita el temario completo de la oposicion
(parte especifica del Principado de Aturias y prueba informatica).

Solicitalarescision del contrato de ensefianza suscrito con la empresa recla-
mada, asi como la devolucion de |as cantidades abonadas hasta la fecha.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que el reclamante sus-
cribi6 con fecha 14-07-05 un contrato de ensefianza de un curso preparatorio de opo-
siciones de Auxiliar Administrativo Autonémico y Local, por un importe de 2.250
euros (con un pago inicial de 175 euros y 24 mensualidades de 86,46 euros cada
una).

El 21-07-05 recogio en la Delegacion el material y no consta su devolucion.
En su expediente consta la utilizacion de los servicios del centro tanto por teléfono
como por mail hasta el dia 03-02-06. En e momento de la firma del contrato se le
facilité la documentacién pertinente en la que se le indicaba la parte que e centro
prepara paralas oposiciones en que se matricul 6. En ella se especifica que la prueba
préctica no la prepara su centro a tratarse de un centro a distancia con preparador
presencial. Se presenta ante este Colegio Arbitral la documentacion acreditativa.

En la guia del curso se especifica que el alumno se prepara para esta prueba
por su cuenta, lo tnico que realiza el centro es proporcionarle en sus instalaciones
el material adecuado para preparar la parte informatica-practica de la oposicion.
Otra cosaes que el alumno quiera ese material para su uso privado, en su domicilio.
En cuyo caso si 1o desea puede adquirirlo en su delegacion o en cualquier estableci-
miento comercial donde desee. Se aporta ante este Colegio Arbitral el material infor-
mético como el suministrado al reclamante, ofrecido opciona mente.

Respecto al material especifico parael Principado de Asturias, manifiesta que
el alumno contratd el curso paraAdministracion Local y Autondmica, se le facilitan
temas generales comunes a cualquier convocatoria, si bien el material especifico se
suministra cuando el alumno se decanta por una u otra convocatoria, en el ambito en
que sea.

De las convocatorias que adjunta el alumno, la del 2004 es anterior alafecha
de su matricula. La convocatoria de diciembre del 2006 (Boletin Oficial del Princi-
pado de Asturias de fecha 06-02-07) se encuentra colgada desde el 20-02-07 en zona
de alumnos la convocatoriay €l temario especifico de la misma.

Consta un uso regular de la zona privada de alumnos, por |o que se entiende
gue conoce su funcionamiento; constan los diversos contactos establecidos y con-
sultas realizadas por el mismo con los tutores.
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El alumno propicié que con fecha 26-07-06 se redlizara en la Delegacion de
Oviedo una Inspeccion de Consumo. De la misma y a la fecha no tienen conoci-
miento de la adopcién de medida alguna o de la incoacion de expediente sanciona-
dor. Presenta ante el Colegio Arbitral copia del Acta Inspectora.

A fecha de hoy queda pendiente el abono de 1.296,90 euros. El ofrecimiento
gue realiza la empresa consiste en un cambio de curso.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delasmanifestaciones alegadas por laspar-
tesy dela documentacion aportada, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la
reclamacion interpuesta por €l reclamante contra la empresa reclamada por
entender que a la firma del contrato consta que éste se realiza para un curso
preparatorio de Auxiliar Administrativo Local y Autondmico, de la misma
maner a consta en la Guia Didactica. Sin embargo, los contenidos del curso que
se reflgan en dicha Guia no contienen un temario general concerniente a las
autonomias cuando si o hay para las corporaciones locales.

Si bien escierto que con la publicacion de una convocatoria especifica €
curso puede ser completado con temario de la Comunidad Auténoma, la defi-
cienciainicial hace que las expectativas del alumno no se vean cumplidas, con-
diciondndole a matricularse en otra academia.

En consecuencia, este Colegio Arbitral, considera incongruente que con-
tinle pagando por unos servicios que no va a recibir, por lo tanto, € contrato
guedar a rescindido, quedando en poder de la empresa reclamada las cantida-
des abonadas hasta la fecha por el reclamante, quedando exonerado del pago
del resto del importe que asciende a 1.296,90 eur os.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 282/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicio
de ensefianza a distancia

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que suscribié un con-
trato de ensefianza de un curso preparatorio de oposiciones de Agente Medioam-
biental de Valencia, por un importe total de 1.821,40 euros (con un pago inicial de
235 euros 'y doce mensualidades de 132,20 euros cada una).

Lainformacién personal que recibié no responde alo que luego le ofrecieron.
Manifiesta que por escrito no recibié nada.

A pesar de su requerimiento no se leinformo que la Gltima convocatoria habia
sido el 04-07-05, y laanterior hace trece afios, en 1991. Lainformacion verbal reci-
bida en laAcademiale hablaba de convocatorias cada dos afios, siendo falso. Al con-
sultar a tutor de la existencia de convocatorias en otras Comunidades Auténomas le
confirma en noviembre de 2006 que no hay convocatorias, sin embargo, la recla-
mante averigua por sus medios la convocatoria de dos oposiciones en otras Comu-
nidades Auténomas. Se verifica en la presente Audiencia que ambas convocatorias
son posteriores ala respuesta del tutor. No obstante, ella no recibi6 tampoco poste-
riormente informacion por parte de la Academia de estas convocatorias.

Manifiesta que el temario no esta actualizado, se presenta ante latutoray ella
misma asi o admite. Realiza un primer examen, momento en el que le dicen que no
esta actualizado el material que ha utilizado, y tras expresar su reclamacion, le apor-
tan la actualizacion, si bien presenta deficiencias formales.

Manifiesta su disconformidad ante la Academia mediante Hoja de Reclama
ciones de fecha 29-01-07.

Solicita la anulacion del contrato y la devolucién del dinero. Han pagado
hasta el mes de mayo de 2007, esta a corriente del pago.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que la alumna suscri-
bi6 con fecha 10-07-06 un contrato de ensefianza de un curso preparatorio de opo-
siciones de Agente Medioambiental de Valencia. Con fecha 20-07-06 se le envia el
material correspondiente sin que conste su devolucion. Ocho dias después constafir-
mada la conformidad con la primera entrevistay revision previa
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Iniciael curso con normalidad acudiendo ala Delegacién, contactando con €l
tutor, descargandose de zona privada, entre otros. Solicitd material complementario,
en octubre y noviembre de 2006, que se le envié sin problema.

En ningln momento manifiesta disconformidad hasta 29-01-07 mediante
Hoja de Reclamaciones. En el contrato la empresa reclamada no se responsabiliza
de la periodicidad o dilacién de las convocatorias que son a criterio del érgano con-
vocante.

No se le informa de convocatorias de otras Comunicades porque esta suscrita
aladela Comunidad Valenciana.

Respecto a la atencidn insatisfactoria del tutor no lo manifiesta hasta el
29-01-07 mediante la citada Hoja de Reclamaciones. En la Guia Didéactica'y con-
trato se indica el funcionamiento del tutor y preparador. Consta la utilizacion de
ambas figuras.

Le ofrecen una prérroga de estudios durante un afio, un aplazamiento forma-
tivo, o un cambio de curso.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par -
tesy de la documentacion aportada, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la
reclamacion interpuesta por la reclamante contra la empresa reclamada, por
entender que se han cometido diversas irregularidades desde la fecha de sus-
cripcién del contrato, como la falta de informacion de convocatorias preceden-
tesy una primera entrega de material obsoleto, que tuvo que ser detectado y
solicitado por la reclamante, siendo entregado con fecha de a mediados de
noviembre de 2006, mas detres meses posterior alaformalizacion del contrato,
detectandose ademas deficiencias formales.

Todo €llo, a juicio del Colegio Arbitral incapacita a la parte reclamante
para una buena utilizacién y aprovechamiento del cur so, mostrando unavolun-
tad derescision en un tiempo prudencial.

En consecuencia, € contrato queda anulado, y la empresa reclamada
devolvera alareclamante las cantidades abonadas por ésta, a excepcién de 100
euros en concepto de gastos de gestion y tramitacion. La devolucion serealizaréa
mediante ingreso en la cuenta corriente de la reclamante detallada en e con-
trato.

Por su parte la reclamante depositara el material en la Delegacion de la
empresa reclamada mas proxima a su domicilio.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0285/06-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que contraté un curso
parala preparacion de oposiciones aAuxiliar Administrativo de Servicios de Salud,
firmando €l contrato de ensefianza, la solicitud de préstamo y dando 140 euros como
pago de matricula. A partir de ese momento carecid de un tutor, como se le asegurd,
porgue nuncase le contest6 al teléfono del mismo (intent6 contactar con é por carta,
pero no le respondieron), ni direccion de Internet, y e preparador nunca era €l
mismo; cuando se desplazaba a Barcelona para redlizar los exdmenes hubo varias
Veces que se tuvo que volver a su casa sin hacerlos porque no estaban preparados o
se habian confundido de temario. Tampoco recibi6 el correspondiente temario, pues
la faltaba una parte del mismo, y no se le avisd de las convocatorias correspondien-
tes a las pruebas de catalan de nivel C en dos ocasiones. Dos dias antes de la reali-
zacion de la primera convocatoria de la que tuvo noticia, recibié un tomo de prue-
bas para que las realizara en su domicilio, y aun asi se presentd. Después, el director
del centro de Barcelona le informé de que intentaria la devolucion del curso ya que
en los préximos afios no se iban a convocar mas oposiciones en Catalufia, todo ello
segun la clausulatercera del contrato de ensefianza, aungue sin haberse cumplido €l
requisito de las tres convocatorias, puesto que no las hubo. Asi que la reclamante
solicité tal devolucion por teléfono y por fax sin resultado alguno, habiendo satisfe-
cho el pago del curso integramente. La OCIC realiz6 gestiones de mediacion, y €
centro alegd que habia habido més convocatorias en toda Espafiay que lareclamante
no se presentd; este hecho lo desconocia la reclamante al considerar que se presen-
taba Unicamente a convocatorias en la Comunidad Autdnoma. Ademés, le exigen
una documentacién que no le han dado, y la obligacion de presentarse a tres convo-
catorias, lo que encaja con ladecision del director del centro de Barcelona. Por todo
lo anterior, solicitala devolucién integra del curso, de 1.563,44 euros.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que contraté un curso
en noviembre de 2003, y afecha de hoy no consta devolucion de material, firmando
la primera entrevista 'y revision previa junto con la Guia didéctica del curso, en la
gue aparece la forma de ponerse en contacto con € tutor, tanto por teléfono como
por carta 0 e-mail. La alumna no ha manifestado disconformidad alguna hasta sep-
tiembre de 2006, habiendo realizado el curso con normalidad. A la empresa recla-
mada no le consta la existencia de contactos entre la reclamante y €l Director del
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Centro de Barcelona, puesto que no existe tal cargo en ninguno de los centros anivel
nacional. De acuerdo con €l libro de Control deVisitas del alumno, lareclamante no
haasistido al centro mas que en nueve ocasiones, por 1o que los preparadores no han
considerado conveniente darle e certificado de idoneidad. La reclamante no ha
hecho uso de lazona privada de alumnos de Internet, y el curso contratado no es sblo
para Catal ufia sino para toda Espafia, existiendo cursos especificos para cada Comu-
nidad Auténoma. La oferta de la empresa reclamada es la prérroga del contrato de
ensefianza hasta que pueda agotar las tres convocatorias recogidas en el contrato
paraladevolucién del dinero, asi como el cambio de curso o cambio detitular en €l
mismo.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, y tras el estudio de toda la documentacién aportada al expediente,
acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion planteada por la recla-
mante contralaempresareclamada por considerar que, aunque no ha quedado
acreditado un incumplimiento contractual por parte de la empresa reclamada
gue justifique la devolucién integra del dinero, si que han existido una serie de
carencias en la prestacion del servicio contratado, como son una irregular
comunicacion de las convocatorias, entregas tardias de material..., lo que
sumado a la falta de certidumbre en relacién con una futura convocatoria para
las plazas objeto del curso, llevan a este Colegio Arbitral a determinar que la
empresareclamadarestituya alareclamantela cantidad de 750 euros mediante
el envio del correspondiente cheque nominativo o giro postal.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0333/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza
adistancia

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratifica en su
escrito de reclamacion y Solicitud de Arbitraje. Que contraté un curso de auxiliar
administrativo local con la empresa reclamada, por un precio total de 1.794,08
euros. Que la informacion ofrecida no indica que la formacion sea a distancia, sino
presencial, no quedando claras las figuras del tutor y preparador. No esta de acuerdo
con la calidad del temario ya que no esta actualizado, de los 20 temas de la oposi-
cion 10 de ellos se ven afectados por laLey 7/1999 que no constaen el temario, ade-
mas esta basado en las convocatorias de afios anteriores, con posterioridad a la pre-
sentacion de la solicitud de arbitragje se ha publicado en laweb una actualizacion del
temario, ademéas de no estar de acuerdo con la forma de correccion de los exdme-
nes, ni con lafigura de la tutora 'y su explicacién sobre las cuestiones planteadas.
Que el importe del precio que figuraen el contrato esincierto, 24 plazos por 68,92
asciende a 1.654,08 euros, no a 1.495 euros, en el que no estaincluido € interés del
crédito que asciende desde un 9,08 hasta un 12,46. Por todo lo cual solicitalaresci-
sién del contrato y la devolucion de la totalidad del importe del contrato, 1.794,08
euros, mas el coste de la amortizacion anticipada del crédito y una indemnizacion
de 500 euros, 10 que hace un total de 2.294,08 euros. Afadir que mi primera recla-
macion no fue en enero de 2007, sino a los quince dias de formalizar el contrato.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que la alumna se matri-
culé en abril de 2006 en el curso de auxiliar administrativo sin ningua queja hasta el
16-01-07 en que habla con personal de la oficina, habiendo estado informada en
todo momento de que el curso era a distancia. El temario especifico hasido el ade-
cuado, descargandose el temario en la oficina cuando |o ha estimado oportuno, pre-
sentdndose a la oposicion del Ayuntamiento de Zaragoza y del Estado. Muestra las
veces que se ha conectado a la zona privada de alumnos descargandose |os corres-
pondientes temarios. El temario se actualiza en el momento que sale la convocato-
ria, no parece razonable la queja transcurrido tanto tiempo, respondiendo |os tutores
todas las consultas planteadas. Siendo responsabilidad de la entidad bancaria €l
encarecimiento del precio por los intereses que debe abonar laalumna por € crédito
contratado.
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LAUDO

El ColegioArbitral, alavistadelas manifestaciones alegadas por laspar-
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion planteada por la
reclamante frente a la empresa reclamada por considerar que la documenta-
cion contractual establece, sin ningun género de dudas, que la formacién es a
distancia, delo que se deriva el resto de condiciones generadas por €l contrato
firmado. Lareclamante ha hecho uso frecuentey continuado del método defor -
macion y utilizacion de la zona privada de alumnos (descar gas, actualizaciones
y avisos de convocatorias), existiendo dudas razonables sobre la actualizacion
completa del temario a la convocatoria especifica del Ayuntamiento de Zara-
goza con anterioridad a la presentacion de la reclamacion, siendo ésta una
causainvalidante dela continuidad contractual dado que supone un quebranto
importante en la formacion y garantias de éxito de futur as convocatorias a opo-
siciones. Por todo ello quedara rescindida la relacion contractual a partir dela
fecha del presente laudo. Quedando la reclamante exonerada del pago de los
recibos pendientes, paralo cual la empresa reclamada cancelara con la entidad
bancaria la pdliza de préstamo pendiente de pago.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0353/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE no comparece, constando la recepcion de la
citacién mediante acuse de recibo firmado el 23-05-07. En la Solicitud de Arbitraje
manifiestalatardanza en redlizar |os examenes tipo test paralas oposiciones de Tra-
bajador Socia para el Ayuntamiento de Pamplona, concocadas para el mes de abril
de 2006, y a un mes de las oposiciones todavia no habia material disponible. Soli-
cita que a menos los temas gque haya redizado la persona contratada, |os vaya
pasando paulatinamente a la academia.

A las alegaciones redlizadas por la empresa, |a reclamante manifiesta que la
respuesta no ha sido acorde con lo reclamado puesto que los test con los que debe-
ria haber trabajado para € Ayuntamiento de Pamplona no llegaron a reaizarse
nunca, y lo que le enviaron una vez realizada la reclamacion fueron los mismos
temas que ya tenia.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que acepta la solicitud
hecha por la reclamante. Se han estado colgando actualizaciones y temarios especi-
ficos relativos a curso contratado por la reclamante en la zona privada de alumnos,
de la que ha hecho uso con regularidad, ademés de realizar varios envios de mate-
rial complementario y especifico a domicilio de lareclamante. Dentro del material
remitido, al final de cada tema se encuentra un test para que el alumno pueda reali-
zar el examen préctico correspondiente, por lo que la empresa reclamada no
entiende a qué test se refiere la reclamante. En la convocatoria del presente afio, la
alumna se ha presentado a primer gjercicio obteniendo un aprobado.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, y tras el estudio de toda la documentacién aportada al expediente,
acuerda DESESTIMAR la reclamacion planteada por la reclamante contra la
empresa reclamada por considerar que la empresa reclamada ha cumplido con
las abligaciones dimanantes del contrato en cuanto al envio del material para
la preparacion de las oposiciones objeto del mismo, tanto en lo que serefiereal
envio al domicilio de la reclamante como a su puesta a disposicion en la zona
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privada de alumnos, de la que la reclamante ha hecho uso en reiteradas ocasio-
nes, y teniendo en consideraciéon el escrito presentado por la reclamante de
fecha 12 de junio de 2007 donde manifiesta expresamente el deseo de acabar
con el procedimiento iniciado.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0397/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiestaque el material didac-
tico facilitado en la academia para preparar las oposiciones de bombero tiene una
serie de erratas'y contradicciones, asi como explicaciones confusas, aporta un tema-
rio de la editorial para las oposiciones de bomberos adquirido en la libreria de la
Generalidad y compara las respuestas. Le informaron que podria preparar las opo-
siciones de bomberos de la Generalidad y ala vez las del Ayuntamiento de Barce-
lona, cosaque no es cierta, ya que para éstas Ultimas el temario es totalmente incom-
pleto.

En ningln momento se le informo que para acceder al Cuerpo de bomberos
deberia estar en plenas condiciones en o referente ala vision como exigiala convo-
catoria, causa de exclusiones médicas (oftalmologia): disminucion de la agudeza
visual entre 0,3y 0,5, y a preguntarlo en la academia lo negaron rotundamente. De
haber sabido que tenia que pasar por € quiréfano para operarme no hubiera acep-
tado el contrato.

Solicito la anulacion de la deuda reclamada que asciende a 1.250 euros y la
devolucion del dinero abonado por el curso que asciende a 775 euros.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que e reclamante con-
tratd un curso para las oposiciones de bombero de la Generalidad de Catalufia con
fecha 14-09-05, y con fecha 19-09-05 recibe latotalidad del temario. Posteriormente
seredizalaentrevistay manifiesta el conocimiento del contenido y condiciones del
curso. La primerareclamacién laformula el dia 03-08-06 solicitando la baja por no
poder pagar €l curso, a estar fuera de plazo no se le acepta la reclamacion. Se le
ofrece el cambio de curso por importe de 180 euros, cambio que el reclamante acep-
tarias fuera gratuito.

El reclamante ya no ha vuelto areclamar, ni ha hecho uso de la zona privada
de la Academia. La empresa reclamada aporta una relacion de cinco alumnos que
han aprobado la oposicion para el cuerpo de bomberos del Ayuntamiento de Barce-
lona.

Ofrece un cambio de curso gratuito, la prorroga o un aplazamiento de los
estudios.
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Traslo cual el Colegio Arbitral, entrando en €l estudio de la solicitud de arbi-
traje seglin su leal saber entender, considerando que, sin perjuicio de las deficiencias
en el temario que relata la parte reclamante, incluso la insuficiencia del mismo para
contestar al temario de la Generalidad de Catalufiay no obstante el hecho del impor-
tante lapso de tiempo que media entre el momento en el que se firma el contrato
(14-09-05), se entrega €l material (19-09-05) y € reclamante solicita cambio de
curso (03-08-06), hasta cuyo momento no habia entrado en el estudio directo del
temario ni advertido, por ello, problema aguno en el mismo, se considera que el
hecho de que por e comercial que entabl6 contacto con € mismo para la suscrip-
cion del contrato de ensefianza no consta le informase de la existencia de un cuadro
de exclusiones médicas en relacién con € acceso a una plaza de bombero, y en con-
creto, la correspondiente a la vista, que si afectaba al propio reclamante.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, tras e estudio de toda la documentacién aportada al expediente,
acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE lareclamacion interpuesta por € recla-
mante contra la empresa reclamada por haber quedado acreditado que la
informacién que se le proporcioné en orden a la suscripcion del contrato de
ensefianza, formalizado en fecha 14-09-05, no advirtid de la existencia de un
cuadro de exclusiones médicas en punto al acceso a una plaza del cuerpo de
bomberos, y en concreto lareferentealavista, quesi que afectaba directamente
al reclamante; resolviendo €l contrato suscrito entre ambas partes, y quedando
exonerado del pago de las cuotas restantes, que asciende a 1.250 euros. Por su
parte la empresa reclamada proceder & a devolver las cantidades abonadas por
el reclamante, en total 775 euros, menos la suma de 275 euros, en concepto de
los gastos de gestion y material facilitado, a consecuencia de la tardanza en la
reaccion de la parte reclamante.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0432/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por presuntairregularidad en condiciones contrato
ensefianza a distancia

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se afirmayy rati-
ficaen su reclamacion, en el sentido de que contratd curso con laempresareclamada
dandose la circunstancia de que las condiciones escritas en € contrato eran total-
mente diferentes alas que acordd con el agente personal, quien le manifestd que no
tendria problema alguno para solicitar aplazamiento pararealizar €l curso, con inde-
pedenciadel plazo que solicitara. Solicitd siete meses de aplazamiento y solo le con-
cedieron cuatro, por lo que decidio pedir la cancelacion del curso, que la empresa
no le ha concedido, diciéndole que es obligatoria la realizacion del mismo. Pago la
matriculay cinco cuotas, dejando de abonar |as siete restantes. Solicita la cancela
cion del curso sin que deba pagar |as siete cuotas restantes.

LA PARTE RECLAMADA no comaprece, pese a estar citada reglamenta
riamente, pero presenta escrito de alegaciones a acto de la vista, en e que mani-
fiesta que la demandante se matriculé de un curso preparatorio de energia solar y
edlica el 21-09-06, recibiendo cuatro dias después €l material en su domicilio. Asi-
mismo la reclamante recibié toda la informacién sobre dicho curso por escrito,
incluyendo contrato de ensefianza, en el que se indicaba que la duracion del curso
erade un afio, y en el que se comprometia a satisfacer el importe integro del curso,
siendo firmado por la alumna. Recibié asimismo folleto informativo y guia didac-
tica del curso. En cuanto a las condiciones presuntamente indicadas por e comer-
cial, s no eran conformes con las del contrato no deberian haber sido firmadas;
entendiendo que el aplazamiento concedido de cuatro meses era congruente con la
duracion del curso, pese alo cual posteriormente se le ofrecié un aplazamiento de
un afo que no aceptd, y que ahorareiteran. Solicitaimplicitamente la desestimacion
de la demanda.

LAUDO

El Colegio Arbitral, ala vista de las alegaciones y los documentos obran-
tes en e expediente, considera que las condiciones del curso, incluyendo los
aplazamientos, se encuentran claramente regidos en la documentacién del
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curso que consta recibida por la reclamante; por lo que entendemos que si
dichas condiciones eran distintas a las presuntamente ofertadas por el comer-
cial de la empresa, podria facilmente haberse negado a firmar € contrato de
enseflanza. En la Guia del curso claramente se recoge que el aplazamiento
deberéa ser aprobado por el tutor del curso, y entendiendo consustancial a la
naturaleza del mismo el que sea proporcionado a la duracion total del curso,
por lo que consideramos €l inicialmente concedido de cuatro meses propor cio-
nado. Ademas se da la circunstancia de que posteriormente se le ofert6 otro de
hasta doce meses. Por todo ello entendemos que la empresa no haincurrido en
incumplimiento alguno del contrato.

En consecuencia debemos DESESTIMAR TOTALMENTE y asi lo hace-
mos, lareclamacién planteada por lareclamante contra la empresa reclamada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0449/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que contraté un curso
de preparacion de oposiciones en marzo de 2007, recibiendo el material en su domi-
cilio, y firmando un contrato de financiacion sin haberse sentido correctamente
informada de ello. Unas tres semanas maés tarde comunico por teléfono que queria
desistir del contrato, pero ellos lo interpretaron como un aplazamiento. Se le han
reclamado unas cuotas y la reclamante 10 que quiere es que se le dé de baja en su
totalidad cancelando el contrato y |as cuotas pendientes, puesto que no haido aclase
mas que un dia, como demuestra aportando |a correspondiente hoja de presencia.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que el contrato
comenzo con fecha 27-03-06, firmando una primera entrevista y la revision previa
el dia 28-03-06, y recibiendo el material a primeros del mes siguiente, asi como
actualizaciones posteriores. Se le concedié un aplazamiento académico, no econo-
mico, que quedd anotado en la base de datos a partir del 3 de mayo, informandole
delo que tenia que hacer cuando quisieraretomar el curso. Hasta diciembre de 2006
no presentala hoja de reclamaciones contra el aplazamiento, fecha que coincide con
la fecha de reclamacion por impago de la entidad de crédito.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, y tras el estudio de toda la documentacién aportada al expediente,
acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacién planteada por la recla-
mante contra la empresa reclamada por considerar que, si bien tanto e con-
trato de ensefianza como €l de financiacién del préstamo fueron firmados por
la reclamante, ésta no lleg6 a entender el alcance del compromiso adquirido,
hecho que queda demostrado al manifestar tres semanas mastardela voluntad
de desistir del contrato, lo que fue interpretado como un aplazamiento por
parte de la empresa reclamada.

Este Colegio Arbitral estima que, pese a que la alumna no ha hecho nin-
gun uso del curso contratado, deber & abonar del total del precio del curso/prés-
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tamo, la cantidad de 500 euros, en caso de no haberlo hecho ya, en concepto de
maitricula, materialesy gastos de gestion y cancelacion, siendo de competencia
de la empresa reclamada la anulacion del préstamo con |la entidad financiera,
guedando rescindida la relacién contractual.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 452/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE comparece por escrito en e que resumida-
mente manifiesta que siéndole imposible personarse en estas dependencias presenta
las siguiente alegaciones.

Primero: Que se ratifica en todas las aegaciones efectuadas en su dia en €l
escrito de reclamacion que presentd ante la OMIC de su municipio.

Segundo: que pese a que la condicion para la devolucion del importe era la
devolucion del material, ésta se entreg6 en las dependencias de la empresa recla-
mada en Valencia el 12-12-06, en cambio y, a fecha de hoy, todavia no le ha sido
devuelta la cantidad abonada ni ingresada en el nimero de cuenta que designo.

Tercero: Que su pretension esladesignadaen lasolicitud de arbirgje: ladevo-
lucion integra del curso (dada la demora injustificada en la devolucion de la canti-
dad pese a que se efectlie la devolucion del material, y mas siendo que no hubo
manipulacion ni envio de material, ni gastos de transferencia, conforme alo estable-
cido en la condicion general 4), asi como los intereses de demora que me pudieran
corresponder.

LA PARTE RECLAMADA comparecey manifiesta que con fecha 13-11-06
se formaliz6 contrato con el reclamante.

Que el 20-11-06 se produjo €l desistimiento del reclamante dentro del plazo
de siete dias.

Que el 29-11-06 se admitid labajay la obligacion de la devolucion de lo per-
cibido a reclamante.

Que e 12-12-06 devolvié e temario €l reclamante en las dependencias del
Centro.

Que ha habido contactos y conversaciones con el reclamante para efectuar la
devolucion de los 1.100 euros pendientes de abono, ya que nunca se han negado a
su devolucion.

Que dicho abono no se ha producido hasta la fecha por razones de fuerza
mayor, fundamentadas en e hundimiento de |a techumbre de |la Academia de Zara-
goza, asi como los problemas producidos por el cambio de Administradores Solida-
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rios a Administrador Unico. Todo ello ha producido unos problemas transitorios de
Tesoreria

Que es voluntad del reclamado €l pago total de ladeuda pendientey paraello,
ya ha efectuado un pago parcia de 200 euros, mediante transferenca bancaria a la
cuenta del reclamante. Y solicita realizar el pago de los 900 euros restantes en dos
mensualidades de 450 euros cada una en los meses de julio y agosto de 2007.

En cuanto a pago de los intereses reclamados, |0s considera improcedentes.

El reclamado quiere pedir disculpas a reclamante por no haber podido solu-
cionar antes esta controversia.

LAUDO

A la vista de las manifestaciones y de la documentacién presentada por
las partes, el Colegio Arbitral acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE larecla-
macion interpuesta por € reclamante por haber desistido del contrato dentro
del plazo. Teniendo en cuenta que el reclamado ha efectuado, mediante trans-
ferencia bancaria €l pasado 28 de junio, un pago parcial de 200 eurosy que se
compromete al pago de la cantidad restante en los meses de julio y agosto (dos
plazos de 450 euros cada uno), no procede el pago de intereses de demora

Por todo €llo, la empresa reclamada deber& abonar la cantidad de 900
euros, mediante dos pagos de 450 euros cada uno de ellos, en los meses de julio
y agosto, a través de la cuenta bancaria facilitada por el reclamante.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0484/06-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE comparece por escrito y manifiesta que a
solicitar informacion del curso “Energia Solar y Edlica’ le dijeron que en el precio
seincluiael temarioy que los profesores|o explicarian en horas de clase, realizando
précticas remuneradas en empresas. Al recibir los libros en su domicilio, decidié
asistir al centro, encontrandose con que no se daban clases sino tutorias para resol-
ver |las dudas que se originaban mientras se estudiaba en casa, y que las préacticas se
realizaban en un auladel centroy consistian Unicamente en conectar unos paneles a
otros. De la misma forma, nunca ha recibido €l servicio de preparador, nunca se le
hafacilitado un servicio individual y personal del mismo. Desde ese diano havuelto
air a centro, habiendo abonado solamente las cantidades de 240 euros en concepto
de libros y dos mensualidades de 176 euros. No obstante, se le requiere la cantidad
integradel curso apesar de que el reclamante ha comunicado su malestar y su inten-
cion de no volver al centro. De haber conocido que no ibaarecibir clases presencia-
les nunca hubiera contratado €l curso, y a hacérsele saber al centro le informaron
gue las clases presenciales eran de 60 horas que nunca recibié. Solicita que no le
requieran ninguna cantidad, ya que lo que le informaron del curso no tiene nada que
ver con lo que imparte en realidad.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que en el momento de
lafirmadel contrato se le aportd lainformacion necesaria acercade las clausulas del
contrato y de los servicios que proporciona el centro, entregandole copia del mismo
asi como un diptico informativo donde se recoge de forma escrita el sistemade pre-
paracion, que no es una formacion presencial. El alumno solicito en enero de 2007
un aplazamiento formativo, que se le concedid, pero no econdémico, por lo que sele
reclamaron | os recibos posteriores a dicha concesion en cuanto a que habiarealizado
un tercio de las préacticas. En cuanto a las préacticas en empresas, una vez aprobado
el curso se ofrece a alumno la realizacion de las mismas en una Bolsa de Trabajo,
pero el hecho de que sean remuneradas 0 no depende de la propia empresa. Al haber
transcurrido €l plazo legal de revocacion del contrato suscrito, no procede su cance-
lacién, por lo que ambas partes se obligan al total cumplimiento de las obligaciones
contraidas.
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La empresa reclamada ofrece la posibilidad de una prérroga formativa de un
ano, hasta junio de 2008, manteniendo vigentes el resto de |as condiciones contrac-
tuales.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, y tras el estudio de toda la documentacién aportada al expediente,
acuerda DESESTIMAR la reclamacion planteada por el reclamante contra la
empresareclamada por considerar que, en primer lugar, €l reclamante conocia
las condiciones contractuales de prestacion del correspondiente curso firmadas
en octubre de 2006 con la cumplimentacion de la matricula; en segundo lugar,
el reclamante procedié a la realizacion de 19 horas de précticas, habiendo
alcanzado € grado de apto, y no mostrando ninguna disconformidad con las
mismas; en tercer lugar, por expreso deseo del interesado, en enero de 2007 se
le concedid un aplazamiento del curso por un plazo de cuatro meses, aplaza-
miento formativo y no econémico. Por todo ello, este Colegio Arbitral no
observa incumplimiento contracual por parte de la empresa reclamada,
haciendo suya la oferta que ésta ha expresado en la audiencia de prorrogar
hasta junio de 2008 |la posibilidad de realizar este curso, quedando vigentes €l
resto de las obligaciones contractuales. Por tanto, el reclamante deber 4 abonar
las cantidades pendientes y sucesivas hasta el total pago de las mismas.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0545/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratifica en lo
expuesto en su solicitud de arbitraje. Se apunt6 ala empresa reclamada en Gerona.
El comercial e hizo un detalle, estuvieron mucho rato hablando, especiamente del
tema del catalan que era una de sus preocupaciones y le dijo que no habria ningdn
problema. En éste y en otros temas luego surgieron los problemas; como no le pre-
paraban bien se tuvo que matricular y pagar aparte lo cursos en catalan. No le aten-
dian bien, habia cambios de personas. Acabd prepardndose sola en casa. EI comer-
cial se fue de la empresa; |e dijo que la mayoria de empleados se habia marchado
porque no estaban contentos; de esta forma, con el cambio de profesionales, reper-
cutié en el alumnado y en su preparacion. Entonces reclamo, primero por e-mail con
latutora, sin que le dieran solucion. Luego por tel éfono, después yendo ala delega-
cion. Finalmente le dijero que no le iban a devolver nada. Se tuvo que comprar €l
libro para preparar las oposiciones por su cuenta. Le enviaron el material al lugar de
trabgjo, y ello pudo suponer e que la despidieran de su trabgjo. Ha estado pagando
undinero sinrecibir un servicio. Sematricul ¢ € 13-03-06 y en junio empezo arecla-
mar. En la entrevista le dijeron que le iban a preparar € catalan. Habia temas que
faltaban en el material recibido. De hecho, solicitd una serie de temas, tres en con-
creto; y no se los enviaron; los temas para el Ayuntamiento de Blanes tampoco se
los facilitaron una vez solicitados. Le enviaron temas para la Universidad de Barce-
lona, pero ellalo que queria era temas para la Administracion Local; no coinciden
con los temas solicitados. No sabe por qué llegé a trabajo el material didactico, ella
no habia dado la direccién, solo habia dado el domicilio particular. No ha hecho uso
précticamente de la zona privada de alumnos, ha entrado para recopilar material para
documentar su reclamacion; no ha descargado ningin material. Pagd 235 euros de
entraday 9 recibos de 103,70 euros cada uno, que solicita que le devuelvan; solicita
asimismo los gastos para venir a la vista de alojamiento, gasolina y autopista, que
ascienden a 125 euros, y aporta justificante, y pone a disposicion de la empresa
reclamada € material didactico. La reclamante no acepta la oferta de la empresa
reclamada.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que la alumna se matri-
culael 13-03-06; recibi6 el material didactico el 22-03-06 ala direccion que indico
laalumna. Hizo uso de lazona provada de alumnos; asistia con regularidad aladele-
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gacion, e hizo los test preparatorios. En la guia, entrevista y folleto se informo
correctamente de las caracteristicas del curso. El 19-07-06 solicitd el material para
prepararse para la Universidad de Barcelona, y lo recibié el 27-07-06. Ha descar-
gado material y consultado en la zona privada de alumnos, aportando la empresa el
registro, siendo el ultimo acceso e 10-06-06. Se hizo un relevo de personal en la
delegacion de Gerona, y |os preparadores itinerantes estuvieron asu disposicion. No
preparan idiomas para ninguna convocatoria, por 1o que le extrafia que alguien le
haya dicho que la prepararian. En atencion alaalumna, se cancelariael contrato con
fechade junio de 2006, reteniendo matricula mas tres recibos, que asciende a’546,10
euros, devolviéndole el importe de 6 recibos, que asciende a 622,20 euros, condo-
nandole la deuda restante.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, y tras el estudio de toda la documentacion aportada al expediente,
acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacién planteada por la recla-
mante contra la empresa reclamada por considerar que no ha quedado sufi-
cientemente acreditado que la empresa reclamada informara correctamente
sobre e contenido del curso, dando lugar a que la reclamante diera su consen-
timiento a la formalizacién del contrato considerando que se leiba a preparar
especificamente para la prueba de catalan, fundamental parala aprobacion de
la oposicion.

En consecuencia, el Colegio Arbitral dispone:

Resolver el contrato suscrito con fecha 13-03-06 entre la reclamantey la
empresa reclamada, por 1o que la empresa reclamada devera devolver a la
reclamante la cantidad de 1.168,30 euros, debiendo la reclamante devolver €
material didactico en la delegacion de la empresa reclamada, en la que fue sus-
crito el contrato, momento en el querecibira el importe anteriormentereferido.
Este Colegio Arbitral no estima la pretension referente a los gastos de despla-
Zamiento para concurrir alaAudiencia por ser los mismos satisfechos volunta-
riamente por lareclamante parala mejor defensa de sus intereses.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 559/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en la prestacion del servicio

LA PARTE RECLAMANTE no comparece en este acto constando en el
expediente solicitud de arbitraje de fecha 25-04-07 y de 25-01-07 en las que mani-
fiesta que en mayo de 2004 un asesor de la empresa reclamada le informé de cursos
de preparacion para las oposiciones de auxiliar administrativo garantizandole una
preparacion completamente personalizada que le permitiera presentarse alas oposi-
ciones de la Generalitat y cuyas convocatorias se preveian para finales de afio, sin
embargo, no solo la planificacion del temario y el tiempo dedicado por el profesor
personal erainsuficiente sino que no se le avisd de las convocatorias.

Solicitaladevolucion del dinero yaque el curso no ha cumplido los objetivos
gue marcan ni los contraidos.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que contrato el curso
para la preparacion de oposiciones de auxiliar administrativo en mayo de 2004,
firma el contrato y una primera entrevista e informacion en la sede de la academia
en Vaencia

La alumna acude a la academia con regularidad y realiza todos los gjercicios
hasta el 10-01-05 que formula una reclamacién por carta por falta de informacion de
convocatorias, siendo informada del lugar donde ha de consultarlo (tabl6n de anun-
cios, zona privada de alumnos, paginaweb...).

Contintia con su preparacion en la delegacion y consultando a los tutores,
haciendo uso de la zona privada de alumnos.

La alumna ha hecho uso continuado del curso y los servicios de la academia.

Se le ofrece una prorroga en la realizacién de cursos de seis meses

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tesy de la documentacion aportada, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la
reclamacion interpuesta por la reclamante contra la empresa reclamada por
considerar que pese a que existian medios para € conocimiento de la convoca-
toria origen del conficto (pagina web, tablon de anuncios...) la empresa recla-
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mada en su folleto informativo adjunto al contrato se compromete a que “las
convocatorias nacionales, locales y autonémicas seran comunicadas personal-
mente desde nuestros centros a través de nuestros profesores o preparadores’.

En virtud de los anteriormente descrito, la empresa reclamada debera
abonar a la reclamante 485 euros en concepto de compensacion, teniendo en
cuenta que la reclamante ha realizado un uso adecuado y continuado del curso
y que posteriormente ha sido informada personalmente (SM'S movil) de las
sucesivas convocatorias.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 573/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en la prestacion del servicio

LA PARTE RECLAMANTE no comparece en este acto constando en el
expediente solicitud de arbitraje de fecha 29-03-07 en el que manifiesta que en sep-
tiembre de 2006 firmo un contrato para preparar las oposiciones de personal de ofi-
cios. Fue informado de las condiciones del servicio abonando la cantidad de 1.743
euros a pagar en cuotas mensuales durante un afio.

Traslafirmael contrato se han producido unas cuestiones que han provocado
el descontento.

En un primer momento se le entrega un temario general parapreparar la opo-
sicion de personal de oficios y en el momento en que se publicara una plaza con-
creta se le remitiria el temario especifico, una vez convocada la oposicion para el
Ayuntamiento de Getxo solicita el temario especifico, pero se le remite uno poco
adecuado y concierta una cita con la sede de Bilbao para concretar € temario, sin
embargo, se le remite a un teléfono de la central de Zaragoza debiendo ser las acla-
raciones por teléfono con el problema que ello conlleva.

Durante la preparacién del temario general debiarealizar una serie de exdme-
nes y pasarlos, sin embargo, con el temario especifico le realizan un examen con
preguntas que no son parte del temario, planteada esta cuestion le informan que €l
examen no podia ser mas especifico.

No le muestran |os exdmenes ni conoce las preguntas que ha fallado.

Considera que las condiciones de prestacion del servicio que no son comple-
tas ni concuerdan con la situacion actual. La academia no responde a las reclama-
cionesy solicitarescindir los servicios de laacademiay reclamael importe abonado
de 1.743 euros.

LA PARTE RECLAMADA comparecey manifiestaque contraté el curso de
personal de oficios en septiembre de 2006, cumplimentay firmalarevision previay
la primera entrevista.

Realiza el curso con normalidad, solicita material y consulta con los tutores.

El aumno reclama el 21-03-07 dada su disconformidad con el temario espe-
cifico de la convocatoria del Ayuntamiento de Getxo que le habia sido remitido en
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noviembre de 2006, previa solicitud del aumno. El alumno ha hecho uso de este
temario y harealizado gjercicios sobre este material.

Se considera que tanto el temario general como el especifico remitido es sufi-
ciente para presentarse y realizar el gjercicio de la oposicion.

Se le ofrece una prorroga de estudios de 6 meses, un aplazamiento de un afio
0 cambiar la especialidad de personal de oficios.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista de las manifestaciones alegadas por las par-
tesy de la documentacion aportada, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la
reclamacion interpuesta por e reclamante contra la empresa reclamada por
considerar que si bien no se observa incumplimiento contractual por parte de
la empresa reclamada, a la vista del expediente del alumno resulta que de sus
continuas reclamaciones se deduce que €l curso no corresponde con sus expec-
tativas desde un principio, por lo que ajuicio de este Colegio Arbitral no seria
I6gico que continuase con €l curso, por lo que seresuelve e contrato, debiendo
el reclamante en concepto de utilizacién del curso, gastos de gestion y adminis-
tracion, material didactico y cancelacion de la financiacion bancaria abonar
Unicamente la cantidad de 700 eur os, debiendo restituir la empresa reclamada
el exceso sobre esta cantidad asi como tramitar la cancelacion de la financia-
ciéon bancaria.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0579/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE comparece por escrito y manifiesta que €l
23-05-06 contrat6 un curso preparatorio de oposiciones de Auxiliar de Enfermeria
por importe de 1.856,60 euros. La reclamante necesitaba apoyo en el estudio de la
parte tedrica de la oposicion (Dpto. Administrativo), garantizandole la empresa
reclamada que en la sede de Oviedo contaria con aulasy un preparador permanente,
con lo que en ninglin momento se le indicd que € curso fuera a distancia. Al acudir
por primera vez al preparador se encuentra con gue las tutorias se limitan a un test
gue posteriormente corrigié ella misma con la ayuda de una plantilla, careciendo tal
preparador de los conocimientos que se impartian en € centro. EI 05-07-06 remite
un fax solicitando la revocacion del curso, puesto que se encuentra dentro del plazo
de 7 dias establecido en €l contrato (la segunda parte del temario la recibe el 29 de
junio, y posteriormente una nueva parte el 11 de julio. Sin embargo, la empresa no
aceptalarevocacion alegando que lafechaapartir del cual comienzaacontar € con-
trato esladel primer envio, plazo totalmente abusivo por cuanto el alumno no puede
hacerse alaideade las caracteristicas del curso en solo 7 dias. Solicitalarestriccion
del contrato de ensefianzay la devolucion de los 185 euros abonados en concepto de
matricula.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que laaumnarecibe e
material el 26-05-06 y a dia siguiente firma la revision previa, adegando que
abonara nueve mensualidades normales y en la décima pagaria €l resto del curso.
Todos los cursos de la empresa reclamada son a distancia, y respecto a material
enviado, indicar que se trata de un material de caracter general, y lo remitido poste-
riormente es |o que se refiere a lo especifico de la Comunidad autonoma. El mate-
rial alegado por la alumna que recibe el 29 de junio no es general sino especifico y
reclamado por laaumna, por lo que no cabe el mencionado plazo de siete dias para
solicitar la baja. La alumna, el 7 de julio, es decir, una vez solicitada la baja, pide
nuevo material de estudio que se leremite el 11 de julio y recepciona con normali-
dad el 12 dejulio, lo que es contradictorio con la solicitud de bgja. La alumna se ha
presentado a la convocatoria de plazas de la Junta de Castillay Ledn. La empresa
reclamada ofrece la continuacion del curso, el cambio gratuito del mismo o el cam-
bio de titularidad, pero no la bgja en el mismo.
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LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, y tras el estudio de toda la documentacién aportada al expediente,
acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion planteada por la recla-
mante contra la empresa reclamada por considerar que, aunque la reclamante
fue debidamente informada de las caracteristicas del curso y de la forma de
ensefianza dela empresareclamada, dadalainmediatez dela voluntad de dar se
debaja, realizada por escrito, y el escaso uso hecho del curso, deber & abonar el
importe de la mensualidad correspondiente al primer mes de curso, devol-
viendo el material en la sede de la empresa reclamada mas cer cana a su domi-
cilio, quedando rescindida la relacion entre las partes.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0591/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que contratd dos cur-
sos, uno de celador de salud y otro de graduado en educacion secundaria, abonan-
dose los primeros plazos. Los restantes no se abonaron porque la reclamante estuvo
bastante tiempo enfermay no utilizé el curso. En el momento de la recepcion del
material de estudio la reclamante estaba ingresada en el hospital bagjo tratamiento
psiquiatrico por padecer un trastorno mental que todavia continGa, motivo por €l
cual no pudo devolverlo en e plazo establecido, aunque esta sin utilizar porque ha
sido imposible hacerlo y va a seguir siéndolo. A consecuencia de dicha enfermedad
se le ha concedido una minusvalia dadas sus continuas recaidas. Respecto alos cur-
sos de la Casa de la Mujer alegados por la empresa reclamada, no pudieron ser ter-
minados por la reclamante. Solicita la resolucion del contrato suscrito.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que la aumna se matri-
culé enlosdos cursos el 18-11-05, firmando el contrato y la primerarevision. Desde
ese momento no ha hecho ningun aprovechamiento del curso, pero no se ha remi-
tido ninguna prueba a la empresa reclamada del padecimiento de las enfermedades
recogidas en la reclamacion. Posteriormente se matriculé en dos cursos de la Casa
de la Mujer. La empresa ofrece la continuacién de los cursos contratados con €l
abono de las cantidades pendientes de pago o, en caso de que laalumna quiera darse
de bgja, laretencion de los importes abonados hasta el momento de la bagja.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, y tras €l estudio de toda la documentacion aportada al expediente,
acuerda ESTIMAR la reclamacién planteada por la reclamante contra la
empresa reclamada por considerar que, dados los antecedentes de salud de la
reclamante y los informes médicos presentados, se encontraba incapacitada
paralarealizacion de los cursos para los que se matricul6 'y en el momento en
guelo hizo, y dicha incapacitacién contintla en la actualidad. Por lo tanto, que-
dara rescindida la relacién contractual entre las partes, no debiendo abonar
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ninguna cucta de las que se encuentren pendientes a dia de hoy. Quedaran en
su propiedad los materiales didacticos que haya recibido como consecuencia de
los cur sos matriculados.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0610/06-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE comparece por escrito y manifiesta que €l
27-02-06 contratd un curso preparatorio de Profesor de Educacion Vial por importe
de 2.043 euros. Le garantizaron que en el centro de Oviedo contaria con aulasy un
preparador permanente a su disposicion, pero cuando asistio a las supuestas clases
comprobd que la persona que actuaba como preparador se limitaba a facilitarle un
test que corregia con una plantilla. Las consultas debian realizarse via e-mail, tar-
dando entre una y dos semanas en contestar, o |lamando a 902 a Zaragoza, pero €
tutor no estaba nunca disponible a pesar de [lamar siempre dentro del horario con-
certado. Ademés, el reclamante tuvo conocimiento de que la empresa reclamada
sblo le preparaba para la primera de las tres pruebas, debiendo preparar las dos
siguientes por su cuenta, a pesar de que en €l folleto figura como propdsito del curso
adquirir los conocimientos necesarios para superar las diferentes pruebas tedricas y
précticas. Respecto al plazo de siete dias para la revocacion, es totalmente abusivo
dado que en ese plazo € alumno no puede hacerse unaidea de | as caracteristicas del
curso. Solicita que se dé por rescindido €l contrato de ensefianzay se devuelvan los
importes abonados.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que el alumno recogio
el material de estudio en la propia delegacion de Oviedo, firmando la revision del
curso e iniciando el mismo con total normalidad. No plantea reclamacion ni queja
alguna en ninguin momento, realizando el curso con normalidad hasta septiembre de
2006, en gque solicitala baja del curso porque no le gustalo que estudia. Sele citaa
unareunién en la sede del centro de Oviedo, reunién ala que no acude, y un afio y
tres meses mas tarde aduce que no sabia que el curso eraadistanciay que no habia
forma de contactar con el tutor, siendo que el alumno ha estado haciendo uso de los
servicios del curso con total normalidad hastala solicitud de baja. Respecto a plazo
de siete dias para solicitar la nulidad, considerado abusivo, esta recogido como tal
en la correspondiente legislacion; y respecto alafalta de preparacion de los restan-
tes gjercicios después del primero, el alumno conoce que la empresa reclamada pre-
parael primeroy el segundo, no los siguientes, puesto que el material 1o proporciona
Trafico directamente. Se le ofrece un cambio gratuito de curso, pero no labajaen e
mismo dados |os plazos transcurridos. El alumno solo ha abonado la matriculay los
dos primeros recibos.
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LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, y tras el estudio de toda la documentacién aportada al expediente,
acuerda DESESTIMAR la reclamacion planteada por e reclamante contra la
empresa reclamada por considerar que, desde el momento de la firma de la
revision previay larecepcion del material, el alumno conoce el sistema de pre-
paracion de la empresa reclamada y ha sido convenientemente informado del
mismo, habiendo pasado ademas un tiempo muy superior a los siete dias reco-
gidos contractualmente para la realizacién de la correspondiente reclamacion
o solicitud de baja.

Dado que las obligaciones contractuales contintan por ambas partes, el
alumno deber & abonar las cuotas pendientes de pago del curso, y una vez hecho
esto, este Colegio acoge la oferta realizada por la empresa reclamada de que, s
no esta conforme con el curso actual, pueda realizar un cambio del mismo de
forma gratuita.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 703/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contratacion de curso
de enseflanza

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que decide presen-
tarse a oposiciones para Corporaciones Locales, acude a la empresa reclamada,
gueda con el comercial y le expone unas cuestiones que le pueden interesar, ense-
flanza personalizada, insistiendo en este punto, a pesar de ser adistancia. Lafuncién
del preparador es motivar, dirigir, entrenar y exigir lamejor preparacion, serian gru-
pos reducidos. Una prueba es informatica, pero le dicen que no es problema porque
hay varios ordenadores. El 16 de marzo firmael contrato y seiniciaen laacademia.
Consideraque siete dias no es suficiente paravalorar el materia y el funcionamiento
del centro. Cuando trabgjas | os temas te das cuenta que en cuanto a contenido no son
buenos. En cuanto ala parte de informatica tuvo un mal servicio. Se matricul6é en la
Academiade Utebo en abril de 2006. El preparador se cambié dos veces. El test que
hace no se lo firman como apto no apto. Se queja sobre los test que no los considera
apropiados porgue aparecen preguntas para otro tipo de oposiciones. Para exami-
narse yano acudio alaAcademia. Lafiguradel preparador es méas bien el puesto de
un auxiliar administrativo, no lo que considera ella que debe ser. En seis meses nadie
le llama para preguntarle por qué no acude al centro, dénde esta el rigor, la exigen-
cia, etc. Por problemas familiares habia un periodo de tiempo en €l cua no podia
hacer uso del curso y pidié que le devolvieran €l dinero de ese tiempo que no se le
concedi6. Considera que ha sido engafiada.

Solicita el importe del curso completo que ya esté abonado.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que se matricul6 e
16-03-06 y recibio los materiales el 22-03-07. La alumna hizo uso del curso, y ha
entrado en la zona privada del alumno. Comunico € problema del familiar y se le
citd a una reunién que no acudid. No ha presentado queja hasta 14 meses después
de matricularse, que presenta la reclamacion. Se le entrega por escrito toda lainfor-
macion sobre el curso. Desconoce o que le pueda decir €l asesor, por eso se lesfaci-
litatodalainformacion por escrito. Laalumnareconoce que es un curso adistancia.
El plazo de siete dias pararevocar €l contrato esta recogido en la normativa vigente.
La baja la solicita diez meses después de matricularse. Entiende que la aumna ha
hecho uso de todos los servicios y que fue correctamente informada de todo el con-
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tenido del curso. Manifiesta que no preparan la prueba préactica de informaética, solo
se lesfacilita lateoria. Dice que para corregir los test hay que concertar cita previa
Si el dumno degjadeir aladelegacion no se le persigue, puesto que es cuestion per-
sonal del alumno.

Ofrece prorroga de estudios de cuatro meses 0 un aplazamiento de seis meses,
gue no es aceptada por la reclamante

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delasmanifestaciones alegadas por laspar-
tes, y de la documentacién aportada acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la
reclamacion planteada por la reclamante contra la empresa reclamada por
considerar que la alumna cuando firmé la revision previa al curso tuvo conoci-
miento del funcionamiento de la academia, tardando més de cator ce meses en
interponer la primerareclamacién. No obstante, dado que existe una discrepa-
cion entre el folleto informativo del cursoy la guia didactica en cuanto ala des-
cripcion de las funciones del preparador, discrepancia que puede inducir a
error a la hora de contratar el curso, este Colegio Arbitral estima que la
empresa reclamada deber & indemnizar a la reclamante con la cantidad de 545
euros, mediante transferencia bancaria a la cuenta de la reclamante.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0764/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE no comparece personalmene ni lo ha hecho
por escrito, habiendo sido citada en tiempo y forma como consta en e expediente
mediante carta certificada y con aviso de recibo del que consta su entrega en fecha
20-08-07.

De su solicitud de arbitraje se desprende que a juicio de la reclamante no se
le informé que firmaba un contrato de financiacion, que € material didacticoy €l
curso en general no estd a la atura de sus expectativas y que no le han permitido
darse de baja. Solicitala anulacion del contrato y devolucion de las cantidades abo-
nadas.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que laalumna se matri-
cula el 02-08-06, recibio € materia didéctico el 08-08-06. Al dia siguiente de la
firmadel contrato realiz6 y firmo la entrevistainforméandosel e de todas las condicio-
nes del curso. La alumna acudi6 a la delegacion a realizar un test el 21-08-06, o
superd y se le envio el material para los siguientes temas. No volvio por la delega-
ciéon. Cuando la empresa se puso en contacto con ella, la aumna les comenté que
habia dejado de estudiar, pero que reanudaria los estudios. No se supo nada més de
la alumna hasta la reclamacion nueve meses después. La alumna comenta en su
reclamacion que conocié de esta empresa en septiembre de 2006, |o que no puede
ser ya que contratd un mes antes. El comercial le informé de todas las condiciones
del curso. Esta alumna no ha firmado ningin contrato con una entidad financiera,
sino que eligié forma de pago aplazada directamente a la empresa reclamada. La
alumna se ha presentado a unas oposiciones para la Diputacién Provincia de Ali-
cante, convocatoria desde la que se informé desde la empresa reclamada. Ha pagado
lamatriculay 12 recibos, por 1o que quedan 12 recibos pendientes, que ascienden a
un total de 1.074,96 euros. Podria mantenerse la oferta de pagar el 80% del curso y
darle la baja, asi como el posible cambio de curso, prérroga de estudios por un afio
mMas, 0 cesion del curso a otra persona de su eleccion.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, y tras el estudio de toda la documentacién aportada al expediente,
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acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacién planteada por la recla-
mante contra la empresa reclamada por considerar que aun no habiendo que-
dado acreditado incumplimiento por partedelaempresareclamada delas con-
diciones incluidas en €l contrato de ensefianza, teniendo en cuenta las
circunstancias especiales del caso al no haber hecho uso practicamente del
Curso, no parece proporcionado e pago del importe integro del mismo.

En consecuencia, el Colegio Arbitral resuelve:

Que la reclamante debera abonar a la empresa reclamada un 60% del
importe del curso, que asciende a un total de 1.401 euros, tomando en conside-
racion que con esta fecha ha pagado un total de 1.295,96 euros (matricula méas
12 recibos), lareclamante deber 4 abonar ala empresa reclamada 141,04 euros,
guedando rescindido e contrato de ensefianza con esta fecha.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0765/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE comparece por escrito y manifiesta que “se
ratifica en las alegaciones que constan en la solicitud de arbitrgje.

Que reitera que en fecha 29-11-06 se formalizd contrato de ensefianza para el
curso preparatorio de oposiciones a cuerpo de Agents Rurals de la Generdlitat de
Catalunya, cuyo coste de adquisicion se establecia en la cantidad de 1.804,60 euros,
de los cuales se entregaron a cuenta 400 euros, aplazando el resto del precio en doce
mensualidades de 118,30 euros. Del precio de la contratacion se ha hecho efectivo
un importe de 636,60 euros.

Que tras tres meses de dedicacion a la preparacion del curso, esta parte soli-
citd laresolucion del contrato por incumplimiento imputable ala empresa, y anula-
cién de las cuotas desde el mes de enero de 2007. Se fundamenta el incumplimiento
en las siguientes causas:

—El temario no se encuentra correctamente revisado para la correcta prepara-
cion de la oposicion.

—Se presentaron test que no se gjustaban al temario.

—El personal docente del centro de Sabadell no tiene las habilidades ni cono-
cimientos necesarios paraexplicar o aclarar las preguntasy respuestas ni los
errores planteados.

Que laempresa reclamada ha desestimado la solicitud de cancelacién de con-
trato, apesar de reconocer expresamente que el temario del curso en que se encuen-
tramatriculado (Agents Rurals per ala Generalitat de Catalunya) se encuentraen un
proceso de revision y que en un plazo aproximado de quince dias estara finalizado.
Cuando asi sea, seran enviados a su domicilio.

En contrapartida |la empresa reclamada ofrece como solucién aternativa el
cambio de curso para aprovechar €l plazo de matricula, o un aplazamiento de estu-
dios, soluciones que esta parte ha rechazado ya que no se gustan a las expectativas
que le llevaron a contratar |os servicios de esta empresa de ensefianza.
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Que ciertamente la empresa envié nuevos test al domicilio, que habian sido
actualizados, pero no en el plazo comprometido por la empresa (15 dias), sino con
posterioridad a dos meses, después de la solicitud de cancelacion (11-04-07).

Que esta parte no solo havisto frustradas sus expectativas de una correcta pre-
paracion, sino que su consentimiento se ha visto viciado, puesto que el curso no se
adaptaba a lo concertado en el momento de la contratacion, ni en cuanto a temario
ni en cuanto a plazos de gjecucidn, impidiendo la presentacion a las primeras opo-
siciones gue se convocaran.

Por todo €ello solicita laudo estimatorio con resolucion del contrato y devolu-
cién de las mutuas prestaciones de las partes’.

LA PARTE RECLAMADA comparecey manifiesta que el alumno se matri-
cula el 29-11-06 de un curso de Agentes Rurales de Catalufia, recibié el material
didactico el 13-12-06. Al dia siguiente de firmar el contrato realizay firmala entre-
vista, aceptando las condiciones del curso. Empieza el curso con normalidad y rea-
liz6 numerosas descargas. La empresa no tuvo constancia alguna de quejas, hasta
gue recibi6 lareclamacién de la OMIC. El alumno se queja del tema 4; |la empresa
colgd en la paginaweb el nuevo Estatuto de Autonomia con fecha 24-08-06. El tema
4 se ha actualizado posteriormente, el 16-01-07 el alumno descargé el tema actuali-
zado. Los test son acordes con la unidad didéctica. Los test que presenta el alumno
con su reclamacion no son los de la empresa reclamada. El temario completo no se
habia terminado de revisar en la fecha que present6 la reclamacion e aumno,
febrero de 2007. Se le hainformado puntual mente de las convocatorias de oposicio-
nes. Ha pagado matriculay un recibo, que asciende a un total de 503,30 euros, que-
dando pendiente de pago la cantidad de 1.301,30 euros. La oferta de la empresa es
el cambio de curso, prérroga de estudios por un afio con temario actualizado, o
cesion del curso a otra persona de su eleccion, o si e alumno insiste en su deseo de
darse de bgja del curso, que abonara un recibo més, € de febrero de 2007, ya que
seguia haciendo uso del curso hasta abril de 2007, por 1o que deberia abonar 118,30
euros mas, rescindiéndose €l contrato.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, y tras el estudio de toda la documentacién aportada al expediente,
acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion planteada por el recla-
mante contra la empresa reclamada por considerar que ha quedado suficiente-
mente acreditado que el temario de las oposiciones para las que esta destinado
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el curso contratado, no ha sido actualizado en €l plazo comprometido por la
empresa reclamada, habiendo hecho uso, por otra parte, el alumno del curso de
enseflanza hasta febrero de 2007.

En consecuencia, €l Colegio Arbitral, haciendo suyo € ofrecimiento for-
mulado por la empresa reclamada, resuelve:

Que €l reclamante debera abonar a la empresa reclamada 118,30 euros,
correspondientes a la mensualidad de febrero de 2007, quedando resuelto el
contrato con esa fecha.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0781/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en la contratacion de un curso
de enseflanza

LA PARTE RECLAMANTE no comparece, habiendo sido debidamente
notificada mediante carta certificada con acuse de recibo de fecha 22-08-07, recep-
cionada por la reclamante, siendo éste e contenido de su reclamacién: Firmé un
contrato de ensefianza para preparar unas oposiciones de subalterno; le dan la posi-
bilidad de pagar a crédito financiando con el banco en doce cuotas de 133,58 euros.
A lafirmadel contrato |e entregan el material que consta de doce temas que no coin-
cide ni un solo tema con las oposiciones convocadas por € Principado. Se presenta
a unas oposiciones y le tienen que enviar un temario totalmente diferente, cuando
llevaba seis meses estudiando algo que no coincide con ninguna oposicion.
Siguiendo los controles se da cuenta de que la preparadora desconoce totalmente la
materia, se limitaacorregir test con unaplantilla. Dej6 de acudir ala academia, pero
tiene que seguir pagando las cuotas por un servicio que no existe.

Salicita que la empresa reclamada rescinda el contrato, o bien, se haga cargo
de las cuotas que quedan por pagar hasta la financiacion del curso, desde el
momento en que tiene constancia de que el materia entregado carece de valor
alguno para aprobar las oposiciones.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que se matricul6 e
02-11-06 de un curso para subalterno, recibe el material el 07-11-06, el asesor le da
lainformacion necesaria, posteriormente firmalarevision previa. Iniciael curso con
normalidad, hace uso de la zona privada. Se matriculé de un curso de subalterno
general, no en particular para el Principado de Asturias. La primera queja es la que
presenta en esta Junta Arbitral. La reclamante se queja de que el temario no le ha
servido de nada, pero se trata de un temario especifico. Sele mand6 el temario espe-
cifico e 9 de abril, habiéndolo solicitado el dia 2 del mismo mes.

Ofrece un cambio de curso, de titular, 0 una prorroga de estudios de seis
meses, todo de forma gratuita.
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LAUDO

El ColegioArbitral, alavistadelas manifestaciones alegadas por laspar-
tes y de la documentaciéon aportada, acuerda DESESTIMAR la reclamacion
planteada por la reclamante contra la empresa reclamada por considerar que
no ha existido incumplimiento de contrato por parte dela empresa reclamada,
gue remitio el temario especifico de la Universidad de Oviedo tras la publica-
cion de la convocatoria, una vez solicitado por la reclamante, que previamente
hizo uso del curso contratado con normalidad.

Este Colegio Arbitral hace suyo €l ofrecimiento efectuado por la empresa
reclamada, consistente en que la reclamante podra optar por una prorroga de
estudios de seis meses, un cambio de curso o un cambio detitular, todo ello sin
coste adicional alguno para la misma, opcion que debera gjercer en el plazo de
cumplimiento del presente Laudo.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0844/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE comparece mediante escrito de fecha
08-05-07, en que resumidamente dice:

“Que e 24-11-05, se persond un comercia de la empresa reclamada en su
domicilio para ofrecerle un curso para preparar oposiciones para Policia Nacional.
Accedi6 y firmaron un contrato de ensefianza que no le remitieron hasta el 18-02-
06. Dio lacantidad de 225 euros en concepto de pago inicial. Nuncarecibio el mate-
rial de estudio. Por tanto el contrato no se activd. De acuerdo con lo dispuesto en la
cldusula 7 del contrato de ensefianza el alumno puede revocar €l contrato dentro de
los siete dias siguientes al recibo del material didactico. Como no se ha enviado da
por resuelto el contrato y les requiere la devolucion de la cantidad inicia entregada
(225 euros).”

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que la reclamante se
matricul 6 en un curso de preparacién para Policia Nacional.

Firmé el contrato de ensefianzay €l diptico informativo del curso, documen-
tos de los que se e entregd copia en ese acto.

Sele envié el material através de una agencia de transporte. El envio se hizo
asu domicilioy a no estar presente se le dej6 notificacién. Paso la propiaalumna a
recoger el material por las oficinas de la agencia de transporte, constando firmado el
recibi el dia17-12-05 alas 10,30 horas.

La aumna no ha manifestado ninguna queja hasta transcurridos dos afios de
lafecha del contrato.

Tiene abonada la matriculay un primer recibo.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, tras € estudio de toda la documentacion aportada al expediente,
acuerda DESESTIMAR lareclamacion interpuesta por lareclamante contrala
empresareclamada por entender queexistio contrato eficaz y valido atodoslos
efectosy que pese a no constar el contenido en el documento de acuse derecibo
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del material, la préctica habitual es que dicho contenido sea el material objeto
del contrato. Asimismo se desprende del expediente la demora en la reclama-
cion, asi como la existencia de comunicaciones entre las partes durante ese
periodo a través del Departamento de Gestion de Cobros.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0874/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANT E comparece por escrito y manifiestaquerealicé
un contrato de manera telefonica con la empresa reclamada en marzo de 2007.

Mediante transferencia bancaria pagué a la empresa 250 euros, € 16-03-07.

El 20-03-07 llega a mi domicilio el material y la copia del contrato. En las
condiciones del contrato en el anverso del mismo se establece en su parrafo cuarto
el derecho de revocacion contractual dentro de los siete dias habiles desde |a recep-
cién de la documentacion.

El mismo dia de recepcidn remito una carta certificada revocando €l contrato.
Me pongo en contacto con la empresa para ver como quieren que devuelva el mate-
rial y saber cuando me devolveran la cantidad de 250 euros.

Para mi sorpresa me comunican que me mandaran una carta diciendo que €l
contrato ha quedado anulado, pero que los 250 euros no me los devuelven por ser
gastos de matriculay otros. No me indican €l medio para devolver el material.

A fecha de hoy todavia estoy esperando la carta en la que me debian dar ins-
trucciones parala devolucion del material.

Acudo ala OMIC de mi localidad donde en dos ocasiones se intentan poner
en contacto con laempresa (el 13 de abril y €l 22 de mayo) y viendo que laemrpesa
no responde ni se aviene ala mediacion me aconsejan acudir ala Junta Arbitral.

En las condiciones del contrato no figura ninguna clausula en laque avisen de
que la revocacion supone la pérdida de las cantidades a cuenta, maxime cuando el
material esta intacto y embalado.

Aporto fotocopia del contrato, de la revocacion, del documento de certifica-
cion en Correos y acreditacion de la transferencia bancaria a la empresa.

Solicito se dicte resolucion en la que se estime la pretension reflgjada en la
solicitud de devolucién de los 250 euros y que la empresa me diga un medio para
devolver el material.
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LA PARTE RECLAMADA no comparece po escrito ni o ha hecho por
medio de representante, habiendo sido citada en tiempo y forma mediante carta cer-
tificaday con aviso de recibo del que consta su entrega €l dia 24-09-07.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, y tras el estudio de toda la documentacién aportada al expediente,
acuerda ESTIMAR la reclamaciéon planteada por e reclamante contra la
empresareclamada por considerar que ha quedado suficientemente acreditado
gue la revocacion serealizé en plazo, no constando en las condiciones contrac-
tuales clausula alguna que posibilite, en caso de revocacion, la retencion del
importe de matricula y/o cantidades entregadas a cuenta por los gastos de ges-
tion de matricula u otrostramites.

En consecuencia, el Colegio Arbitral, resuelve:

—Que la empresa reclamada devolvera al reclamante e importe de la
matricula, que asciende a un total de 250 euros, medianteingreso en la
cuenta del reclamante que consta en el contrato.

—Asimismo, laempresareclamada podraretirar el material didactico del
domicilio del reclamante en el plazo de g ecucién del laudo.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0918/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en su solicitud de arbitraje. Es licenciada en Ingenieria Industrial de Ter-
moenergética, asi como tiene la titulacion de piano. En Espafia, ha intentado traba-
jar en lo que fuera. Al ver el anuncio en prensa, quiso prepararse para Técnicos en
Energia Solar y Edlica. Asi llamé ala empresa reclamada, y le dijo que con su titu-
lacién queria obtener un diploma en Espafia que le pudiera servir paratrabajar en su
sector. El delegado de la empresa reclamada le dijo que con €l cursillo que leiban a
dar no iba a tener problema para poder trabajar, y que la recomendarian especial-
mente, y en el méximo de dos meses tendria un trabajo con un salario de 1.800 euros
como minimo. Le dijeron que podia pagarlo a plazos, ella coment6é que una vez
obtenido el trabajo liquidaria su deuda, y que por ahora no firmariael contrato. Hizo
su primer examen, obteniendo la maxima calificacion. Con su preparador, empezo a
enviar su curriculum atodas las empresas posibles. Posteriormente, hablaron con €l
preparador y las posibilidades de trabajos que podria tener, pero sin habérselo avi-
sado, les hizo firmar el contrato sin poder pensarlo. Hizo €l cursillo. Pasaban los
meses y no encontraba trabajo. Fue a hablar con el preparador, y ni siquiera sabia
que habia terminado € cursillo. El le dijo que lo prometido se cumpliria, que estu-
viera tranquila. Intent6 buscar el trabajo de todas las formas posibles. Pasaban los
meses, y no encontrabatrabajo en su area, pero tenia que seguir pagando las cuotas.
Al final hatenido que entrar atrabajar en otro lugar, que no es de su &rea, ganando
un 40% aproximadamente de lo que se le prometia. Unavez lallamaron desde Zara-
goza, pero €l trabajo estaba a 80 kildbmetros y no entraba en la horquilla de edad
requerida. EI marido de la reclamante aporta €l anuncio en prensa y dice que la
empresa reclamada se anuncia como si actuara por encargo de las empresas de ener-
gias renovables. En los meses posteriores la empresa ha modificado el anuncio para
no incurrir en publicidad engafiosa. No le dieron clases précticas que le habian pro-
metido. Cinco meses después de terminado €l cursillo le han Ilamado para clases
précticas. Sobre las préacticas que comenta la empresa reclamada, no las rechazo,
sino que eran por lamafanay no podia acudir por estar trabajando; dijo que si fuera
por latardeiria; €l representante de laempresareclamadale dijo que é tampoco iria
a esas précticas, porque no son Utiles. El temario es incompleto y no tiene calidad
cientifica en cuanto a conocimientos. Firmaron un contrato con 420 horas, reali-
zando €l curso integro en tan solamente 45 horas. Si |e encontraran trabajo, pagaria
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todo lo adeudado por el curso. Salicitalaaulacion del contrato y de las cuotas, tam-
bién devolucion del importe de la matriculay de la mensualidad abonada.

LA PARTE RECLAMADA comparecey manifiesta que la alumna se matri-
culael 10-01-07; firmd larevision previa. Harealizado el curso en su integridad, cla-
ses tedricas y précticas; aporta el informe de realizacion de las practicas. Cumpli-
mento la encuesta de satisfaccion. En el contrato aparece claramente que laempresa
no se responsabiliza de la obtencion de trabajo. Desde el departamento de empleo
se le explicaron todos los extremos para la blsqueda de trabajo. Se le busco un con-
tacto el 21-05-07 pararealizar practicas en una empresa, y la alumna no fue. En €
contrato de ensefianza y folleto se especifica que no se garantiza un puesto de tra-
bajo. Se haenviado cirriculum, pero ya es responshilidad de las empresas del sector
en concreto el contratarlas. Ha abonado solamente la matricula de 240 euros y €l
recibo del mes de febrero de 197,40 euros. Ha hecho uso de la zona privada de alum-
nos, ha completado todo el curso tedrico y practico, y no habia planteado la alumna
gueja alguna sobre el curso.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, y tras el estudio de toda la documentacion aportada al expediente,
acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacién planteada por la recla-
mante contra la empresa reclamada por considerar que ha quedado suficiente-
mente acreditado que s bien es cierto que el contrato especifica que no se
garantiza un puesto de trabajo por parte de la empresa reclamada, de la for-
macion previadelaalumna, asi como del escaso tiempo utilizado para la obten-
cion con éxito de la acreditacion del curso (apenas 45 horas en relacion con las
420 necesarias a juicio de la empresa), se entiende que la alumna contrat6 el
curso parala obtencién de un puesto de trabajo y no para formar se especifica-
mente en este area, ya que la formacién académica la poseia con anterioridad,
formalizando €l contrato atraida por una publicidad (“ Puestos vacantes, sector
energias renovables. Las empresas precisan personal cualificado para atender
la gran demanda laboral, hosotros te preparamos. Sueldos desde 1.800 euros”)
y una informacion facilitada por el comercial que podria haberle inducido a
error en el consentimiento.

En consecuencia, el Colegio Arbitral, declara:

Resolver el contrato de ensefianza, anulando la deuda pendiente de pago,
gue asciende a un total de 2.171,40 euros, quedando en poder de la empresa
reclamada las cantidades abonadas hasta la fecha.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0939/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratifica en lo
expuesto en su solicitud de arbitrgje. Estuvo mirando por Internet oposiciones para
Cantabria. Al dia siguiente vino una sefioraasu domicilio y laconvenci6 para matri-
cularse. Le dijo que ibas a tener clases uno o dos dias a la semana con un maximo
de cuatro personas, y que le iban a hacer un seguimiento; solo le habl6 de la prepa-
radora de Santander, no de la tutora de Zaragoza. Le dijeron que iba a tener clases
normales, pero con un horario flexible. No ha tenido entrevista inicial, solo fue a
realizar lapruebainicial despuésderecibir el material didéctico. Cuando tuvo dudas
fue ala delegacion, y ali le dijeron que se tenia que resolver las dudas ella sola.
También le dijeron que se hicieralos resimenes ellamisma, cuando ala horade for-
malizar €l contrato le habian comentado que la preparadora de Santander le ayuda-
ria a hacer los resimenes. Estuvo un mes de baja y no le hicieron ninglin segui-
miento. Cuando volvié se encontré la delegacién cerrada, y sin ninguna referencia
de addnde se habiatrasladado. Llamé ala central de Zaragoza, y tampoco le dieron
referencias del nuevo domicilio de la delegacion. No se ha llegado a presentar a la
oposicion, ya que no le han preparado; €l material no esta actualizado, y |le mandan
material innecesario. Dejo de pagar, |la empezaron a amenazar por no pagar. Por
incumplimiento, solicita que se anulen las cuotas que no ha abonado, y del resto
solicita que le devuelvan el 50% de lo ya abonado.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que la alumna se matri-
culad dia 12-01-06; se le entrego €l folleto; a dia siguiente hizo la primera entre-
vistay revision previa. La alumna ha acudido a la delegacion en dos ocasiones, en
febrero y julio de 2006; y no ha contactado nunca con la tutora. Con el material
didéctico recibid la guiadidactica, en fecha 21-01-06. En la primera entrevista, revi-
sién previay guia didactica, se le ha reiterado que el curso es a distancia, que no
imparten clases presenciales, se le explicaron las funciones de preparador y de tutor.
No ha hecho uso de la zona privada de alumnos. Se cerrd la delegacion en septiem-
bre de 2006 y se informé a los alumnos por correo y por anuncio en la delegacion
anterior. La oferta de la empresa es el cambio de curso, prérroga de estudios por un
ano, o cesidn del curso a otra persona de su eleccién
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LAUDO

El colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, y tras el estudio de toda la documentacién aportada al expediente,
acuerda DESESTIMAR la reclamacién planteada por la reclamante contra la
empresa reclamada por considerar que no ha quedado acreditado incumpli-
miento por parte de la empresa reclamada de las condiciones incluidas en €l
contrato de enseflanza. En caso de que hubiera existido una incorrecta infor-
macion por parte dela comercial, la alumna pudo conocer, a través del folleto,
guia didactica y entrevistay revision previa, las condiciones y método de ense-
flanza, que acepto expresamente con su firma. Finalmente, la reclamante ha
interpuesto la reclamacion un afio y medio después de la firma del contrato,
periodo que, a juicio de este Colegio Arbitral excede en mucho de lo que es
razonable y necesario para conocer € funcionamiento del curso contratado.

En consecuencia, el Colegio Arbitral, resuelve:

Hacer suyo € ofrecimiento formulado por laempresareclamada, estable-
ciendo que la reclamante podr & optar entre cambio de curso, prorroga de estu-
dios por un afio mas sobre el plazo establecido en el curso objeto de reclama-
cion, o cesion del curso a una persona de eleccién de la alumna, abonando el
importe pendiente de pago en cuatro mensualidades de 132,19 euros cada una.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0981/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en la contratacion de un curso
de enseflanza

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que ha contratado un
curso para trabagjar en un crucero como personal de oficios que no se corresponde
con larealidad, informaron que el curso constaba de dos partes: unatedrica, dandole
material a distanciay un curso practico que incluye alojamiento y desplazamiento.
Acabado esto le dicen que lo incluiran en las bolsas de trabajo de las navieras espa-
fiolas. El sueldo oscilaria entre 2.500 y 3.000 euros mensuales, trabajando diaria-
mente ocho horas durante el periodo que dure el embarque, |os descansos semana-
les serian acumulables, que se disfrutarian al acabar el crucero y € contrato como
minimo para empezar, de seis meses.

Mird en lapaginaweb del Ministerio de Fomento y la citada empresa no apa-
recia como un centro homologado para realizar el curso préctico. El curso consiste
en la realizacion de unos test que se corregiran por Internet, €l curso se redliza a
ritmo del alumno de forma personalizada y en funcién del tiempo disponible del
alumno para €l estudio. A partir de la mitad del periodo de correccion de los test,
empiezan arelentizar e ritmo de correccion, de tal formaque antes|o hacian diaria-
mente y a partir de este momento lo hacen cada dos, tres o cuatro dias.

Acabada la parte tedrica le dicen que le enviardn un diplomay que espere en
casa aque lellame el I1ISM. Llama a Madrid a los servicios centrales del ISM vy le
dicen que lo Unico que ha contratado es una formacioén privaday que le valdrd como
curriculum. Que el curso préctico no depende de ellos, que lo Unico que ha hecho es
tramitar su solicitud y que lo podia haber hecho él mismo, este curso es gratuitoy a
él se lo habian planteado como que ya entraba en el precio y lo habia pagado, tam-
bién le dicen que para este afio se olvide de realizar €l curso. Las pruebas que pre-
senta son parademostrar las facturas del teléfono y el registro del correo electrénico.
Adjunta grabacion con el comercial con quien contrato el curso.

Ledijeron que estaba adherida la empresa ala Junta Arbitral de Consumo, lo
cual le suponia una garantia para defender sus derechos. El insistia que en € con-
trato no habia nada que le respaldara, pero le seguia diciendo que no habia ningin
problema.
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Los test los tenia que mandar de dos en dos. Tenia que llamar siempre por
teléfono para que le mandaran la correccion de los test, inmediatamente después de
lallamada se |os mandaban.

Solicita la rescision del contrato y la devolucion del importe pagado por €l
curso, 1.595 euros. Por su parte se compromete a devolver el material asi como €l
diploma que acredita larealizacién del curso.

LA PARTE RECLAMADA no comparece, habiendo sido notificada
mediante carta certificada con acuse de recibo de fecha 24-10-07, constando en €l
expediente toda la documentacion aportada por laempresay a disposicion del Cole-
gio Arbitral para su estudio.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones alegadas y de la
documentacion aportada, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclama-
cion planteada por € reclamante contra la empresa reclamada, por entender
gue la empresa reclamada ha dado la formacién tedrica contratada, orientada
a facilitar la superacién de pruebas de seleccién para compafiias navieras (tal
y como se denomina €l curso), segiin se acredita en la declaracion y documen-
tacion presentada por el reclamante.

No obstante, este Colegio Arbitral estima que las expectativas de forma-
cion especifica en cuanto a seguridad y otras materias, que oficialmente se exige
paratrabajar en buques, no se corresponden con la informacion recibida por
el reclamante.

Por tanto, la empresa reclamada deberé restituir al reclamado la canti-
dad de 800 euros, mediante cheque bancario nominativo conformado, que le
sera enviado a su domicilio.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0991/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratifica en lo
expuesto en su solicitud de arbitraje. Empez6 un curso de Auxiliar Administrativo,
con lacondicion de que si no le erade su interés, poder cambiarlo aun curso de Téc-
nico de Educacion Infantil. No le han llegado a facilitar copia del contrato de
Técnico de Educacion Infantil, que era de unos 200 euros més barato. Aporta la
empresala documentacién y compromisos que le facilitd el delegado. Lo aprob6 con
éxito y comenzo a buscar trabajo por las guarderias de Tarragona, en las que le dije-
ron que ese titulo no le servia, que necesitaba FP. El delegado le garantizé trabajo
por tres afios. Del importe total de 1.804,60 euros ha abonado todo menos tres reci-
bos de 118,30 euros cada uno. Solicita la anulacion del contrato, cancelacion de la
deuda pendiente y devolucion de las cantidades abonadas hasta la fecha

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que la alumna se matri-
cula el 13-06-06, recibiendo el material didactico el 16-06-06. Hizo un cambio de
curso en septiembre de 2006 de forma gratuita (sin que ello suponga coste alguno
para ambas partes), recibiendo asimismo e material didactico. Firmoé el contrato,
revision previa, y recibio folleto y guiadidéctica, en los que se especificaclaramente
gue no es unaagenciade colocacién, sino que el departamento de empleo leinforma
y asesora para que laaumna pueda buscar trabajo. Se especifica claramente también
gue €l titulo carece de validez oficial. El titulo de Técnico en Educacion Infantil
equivale aAuxiliar en Educacion Infantil, ya que para Técnico Superior necesitaria
FP-2 a menos. Laaumnarealizé el curso en su integridad. EI cambio de denomi-
nacion del curso procede por un nuevo convenio del sector que ha entrado en vigor
en 20065.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, y tras e estudio de toda la documentacion aportada al expediente,
acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion planteada por la recla-
mante contra la empresa reclamada por considerar que ha quedado suficiente-
mente acreditado que la denomincién del curso como Técnico de Educacion
Infantil ha podido inducir a la reclamante a error en e consentimiento al for-
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malizar el contrato, teniendo en cuenta, a mayor abundamiento, que el conve-
nio del sector del que resulta la modificaciéon de la denominacién del puesto de
trabajo en cuestion, pasando a denominar se como Asistente I nfantil, existiendo
otro denominado Técnico Superior en Educaciéon Infantil, para € que se
requiere haber cursado FP-2, y que no corresponde con el curso contratado,
entr6 en vigor un afo y medio antes de la formalizacion del contrato; por otra
parte, en primerainstancia se formalizd un contrato para la preparacion de las
oposiciones de Auxiliar Administrativo de Corporaciones Locales, y la recla-
mante solicité el cambio de curso dos meses después del contrato, o que generé
los correspondientes gastos a la empresa reclamada.

En consecuencia, el Colegio Arbitral, declara:

—Resolver el contrato de ensefianza, anulando la deuda pendiente de
pago, que asciende a 354,90 euros; debiendo devolver la empresarecla-
mada a lareclamante la cantidad de 828,10 euros; y quedando en poder
de la empresa reclamada la cantidad de 621,60 euros, correspondiente
al importe de matricula mas dos recibos mensuales, tiempo durante e
cual la reclamante curso el preparatorio para Auxiliar Administrativo
de Corporaciones L ocales.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0999/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratifica en lo
expuesto en su solicitud de arbitraje. Contraté un curso con la empresa reclamaday
no lo hapodido llevar a cabo, ya que tenia que desplazarse desde L érida a Zaragoza.
Laprimeravez que vino a curso no estaban introducidos sus datos en el ordenador,
por lo que no pudo realizar el examen. La segunda vez habia en |a sala varias per-
sonas, estaba un profesor dando clase, por o que no se pudo concentrar paralarea-
lizacion del examen. Latercera vez ocurrio o mismo en cuanto a la falta de condi-
cionesy de concentracion, y ademas la examinaron de temas que no eran los que se
habia preparado de acuerdo con el profesorado. También considera que €l temario
no es adecuado para la complejidad del curso. Perdia toda |la mafiana para aprove-
char solamente 20 minutos, no habia privacidad, ni condiciones ambientales y de
ruido, por lo que no se puede llevar a cabo este tipo de curso. Intent6 anular el curso
ya en abril de 2007, pero le dijeron que no podia ser, en principio, para esto no le
dijeron que tenia que hacerlo por escrito. Finalmente, llamé a contacto que teniaen
el contrato, y escribié una carta, esto incomodo ala preparadora de Lérida. Le ofre-
cieron un curso a celebrar en Lérida, pero estos cursos no le interesaban y eran de
importe inferior a contratado. Cuando devolvié unacuota, le comentaron que eraun
préstamo, extremo éste del que no e habian informado. Ha abonado todo e importe
al banco. Solicita la devolucion del dinero abonado.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que la alumna se matri-
cula el 09-11-2006 de Técnico Especialista en redes de Internet, recibiendo un cer-
tificado de la academia que eslaqueimparte el curso y serealizan |os examenes on-
line los alumnos asistidos con un instructor, esta cuestion se especifica en la guia
didéctica paralas préacticas, con horario de 9 al14 y de 17 a 22 horas, como se espe-
cificaen lainformacion facilitada por escrito alaalumna. Laaumnahaasistido dos
veces a la delegacion, una de ellas con doble sesion. Estos cursos solo se imparten
en unas pocas delegaciones por la especificidad del curso, cuestion de la que se
informo alareclamante. La alumna comentd que por su trabajo no podia acudir con
asiduidad a las clases. La alumna se puso en contacto con la empresa reclamada,
diciendo que queria anular €l curso porque no podia afrontar |os pagos. Le ofrecen
ladevolucion de 750 euros y cambio de curso a eleccion de laalumna, oferta que no
es aceptada por la alumna.
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LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, y tras el estudio de toda la documentacién aportada al expediente,
acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion planteada por la recla-
mante contra la empresa reclamada por entender que tomando en consider a-
cion la escasa utilizacion del curso, cinco meses desde la for malizacién del con-
trato, no parece razonable exigir €l importe integro del curso, que, por otra
parte, es de un importe elevado dada la complejidad del curso, y, de hecho, la
propia empresa reclamada, teniendo en cuenta este extremo, ofrece la devolu-
cion de 750 euros 'y cambio de curso a eleccion de la alumna.

En consecuencia, el Colegio Arbitral, declara:

—Resolver €l contrato de ensefianza, debiendo abonar la empresa recla-
mada a la reclamante la cantidad de 2.210 euros; las obligaciones que
sederivan del préstamo formalizado por lareclamante, seran atendidas
a cargo de la reclamante, en caso de que siguieran vigentes en la fecha
de recepcién del laudo.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1034/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratifica en lo
expuesto en su solicitud de arbitrgje. La empresa contacté con ella tras haber con-
tactado la reclamante por Internet. Vino un comercial a su domicilio. Le explicaron
el método de ensefianza, pero no la forma de pago. Se apunt6 a dos oposiciones.
Quedaron finalmente gque pagaria directamente cada mes por domiciliacion y a esos
solos efectos le dio su cuenta bancaria. Posteriormente le llegaron las cuotas de un
crédito bancario, algo de lo que no le habian informado. Como no cumplia las
expectativas generadas por la alumna, quiso darse de baja de uno de los dos contra-
tos, pero no le hicieron caso. Le dijeron que sobre |os pagos se tenia que entender
con el banco, cuestién ésta que no era la convenida. También hay una publicidad
enganosa sobre las funciones del preparador. En cuanto al material didéactico, la
mitad del material es comuln alos dos contratos; uno de los temas es idéntico; cues-
tion de la que tampoco se |e habia informado. Los temarios son muy basicos, ado-
lecen de errores, entre otros extremos. No le parece de calidad € que le digan que
debe entrar ala zona privada de alumnos para ver lafe de erratas. También le habian
dicho que podia trabajar en esa empresa silo por haber hecho un curso; de hecho,
hay compafieros que estan haciendo temas, 1o que no parece muy adecuado para la
calidad y actualizacion de los temas. Solicita la resolucion de los dos contratos; no
continuar pagando, y devolucién integra de las cuotas abonadas; en Ultimainstancia,
pedirialadevolucion de | as cuotas desde que reclamd; las cuotas | as ha seguido abo-
nando al banco. Acudia ala delegacion, pero la preparadora no |e resolvialas dudas
0 cuestiones planteadas; no se ha puesto en contacto con la tutora. Comenta la
alumna que para conocer el contenido del curso se necesita un tiempo dilatado.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que la alumna se matri-
culael 17-01-07 de dos cursos; una semana después hizo laentrevistay revision pre-
via. Laalumnafirmao los contratos con laférmula de financiacion bancaria, y por via
telematica dijo que habia firmado los contratos con financiacién bancaria, y que por
motivos econdmicos queria dgjar uno de los cursos. No obra en poder de laempresa
copia de los créditos. Ha acudido a la delegacion hasta mediados de mayo de 2007,
y ha hecho un frecuente uso de la zona privada de alumnos. No habia formulado
gueja alguna por los cursos ni por el material, solamente se puso en contacto para
resolver un contrato por motivos economicos. La oferta de la empresa es el cambio
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de cursos, prérroga de estudios por un afio, o cesion de los cursos a otra persona de
su eleccion. Considera que no se ha producido incumplimiento contractual, no
estando de acuerdo con la baja de los cursos.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, y tras el estudio de toda la documentacién aportada al expediente,
acuerda ESTIMAR la reclamacién planteada por la reclamante contra la
empresa reclamada por considerar que no ha quedado suficientemente acredi-
tado que la alumna fuera informada correctamente sobre las condiciones de
financiacion del curso; por otra parte, se ha podido constatar que una gran
partedel temario delosdos cursos contratados coincidia en su contenido; final-
mente, €l plazo transcurrido desde la firma de los contratos hasta la reclama-
cion parece razonable tomando en consideracion que se habian contratado dos
CUrsosy, en consecuencia, habia un doble volumen de material didactico que
revisar.

En consecuencia, el Colegio Arbitral, declara:

—La resolucién de la relacién contractual a fecha 16-08-07, en la que
interpuso la reclamacion la alumna.

—En su virtud, la empresa reclamada proceder & a su cargo a cancelar los
dos créditos o férmulas de pago aplazado vinculados a los dos contra-
tos firmados por la reclamante.

—Asimismo, la empresa reclamada procedera a devolver las cantidades
abonadas por la reclamante desde el 16-08-07 hasta la fecha de recep-
cion del laudo, mediante envio de talén nominativo al domicilio de la
reclamante.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1045/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en la contratacion de un curso
de enseflanza

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se matricul6 en
un curso de auxiliar de clasificacién y reparto en correos con la empresa reclamada,
contrat6 el 14-06-07. Abond por adelantado 1.395 euros en efectivo. Tras analizar €
temario recibido decidi6 desistir del curso y en el plazo de siete dias envié una carta
certificada solicitando la devolucién del dinero. Llama varias veces, incluso va en
persona, pero solo le dan largas, por ello acude a esta Junta Arbitral con €l fin de
recuperar su dinero. El material se encuentra en su poder en perfecto estado. Por
tanto solicita la devolucion de los 1.395 euros que pago, y se compromete a devol-
ver e material integro.

LA PARTE RECLAMADA no comparece, habiendo sido notificada
mediante carta certificada con acuse de recibo de fecha 24-10-07, constando en €l
expediente toda la documentacion aportada por laempresay adisposicion del Cole-
gio Arbitral para su estudio.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones alegadas y de la
documentacién aportada, acuerda ESTIMAR la reclamacion planteada por la
reclamante contrala empresa reclamada por considerar que ha quedado acre-
ditado que la reclamante g ercitd su derecho de libre desistimiento en tiempo y
forma.

Por tanto, la empresa reclamada debera restituir a la reclamada la can-
tidad de 1.395 euros, mediante cheque bancario nominativo conformado, quele
sera enviado a su domicilio.

Por su parte, la reclamante devolvera e material completo que le fue
suministrado, en la sede de la empresa reclamada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1166/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE comparece mediante escrito de fecha
26-11-07, en que resumidamente dice:

“Que con fecha 23-04-07, acudi6 ala academia, ese mismo dia suscribio con-
trato de ensefianza con la demandada, parala preparacion de un curso de Area Edu-
cativa Primaria- Educacion Infantil con un coste, en concepto de matricula, de 2.175
eurosy en el que se acordé fijar laforma de pago mediante tres pagos fraccionados
de 725 euros, de los cuales e primero de ellos se hizo efectivo ese mismo diay los
dos restantes se abonarian con posterioridad mediante domiciliacién bancaria.

La convocatoria de pruebas selectivas para € ingreso en el Cuerpo de Maes-
tros de la Comunidad Autonoma del Pais Vasco consta de bloques diferenciados e
independientes, entre ellos, esencialmente el temario especifico (examen) y la pro-
gramacion didactica (un trabajo).

El dia 23-06-07 se convoco el examen del temario especifico.

Ademés de preguntas sobre €l temario tedrico, me informé sobre aspectos
generales de la convocatoria ala oposicién y, por consiguiente, sobre |os apartados
en que constala misma. En concreto, le pregunté ami preparador cuando tenia que
presentar la programacion didactica (el trabajo) y le contestd, sin dudarlo, que con
posterioridad al examen tedrico, es decir, después del 23 de junio

El 23 dejunio acudi aBilbao arealizar el examen del temario especifico. Una
vez ali mi sorpresa fue mayuscula cuando me informan que estaba excluida de las
oposiciones para el cuerpo de maestros de la Comunidad Auténoma del Pais Vasco
porgque tenia que haber entregado la programacion didactica (el trabgjo) € dia
16-06-07, es decir, una semana antes del examen y no después del mismo como me
habia dicho mi preparador personal de la academia.

Con fecha 25-06-07, era tal mi indignacién que no dudé en interponer una
reclamacion ante la Oficina Territorial de Alava perteneciente a Departamento de
Industria, Comercio y Consumo del Gobierno Vasco.

En el escrito de alegaciones de la parte reclamada se dice textualmente “ Nues-
tros alumnos cuentan con diferentes medios para mantenerse informados, tales
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como €l tutor, €l preparador, la Zona Privada de Alumnos y las bases de la convoca-
toria. Es por ello que el preparador entiende que el alumno, al poseer las bases, esta
informado en todo lo referente ala convocatoriaala cual sevaa presentar y que si
le surge cualquier duda al respecto serd € propio alumno € que pregunte, bien asu
tutor o bien a su preparador.

En mi condicién de alumna, €lijo dentro de ese abanico de medios informati-
vos € que evidentemente parece mas adecuado (el preparador personal) y si éste
actla negligentemente serd su responsabilidad y evidentemente la de la Academia
parala que trabaja

Solicita a esa Junta Arbitral de Consumo de Aragdn que tenga por presenta-
das estas alegaciones y documentacion que se acompariay alavista de las mismas,
se acuerde que la empresa reclamada ha icumplido esencialmente sus obligaciones
contractual es, debiendo indemnizar a la reclamante en la cantidad de 725 euros por
dafiosy perjuicios, cantidad que se corresponde con la entregada en su dia por matri-
cula, declarando asimismo que no debe abonar ninguna cantidad a la citada acade-
mia”

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que la reclamante se
matriculé de un curso de educacion infantil el 23-04-07. Recibié e material del
curso e 25-04-07.

El 23 de abril tuvo unarevision previa, y el dia 26 de ese mismo mestienela
primera entrevista con el preparador donde serevisay firmael folleto informativo y
la guia didéactica, ademas de entregérsel e otra documentacion relativa ala oposicién
que va a preparar.

Laalumnaacudio6 alaacademiaun mes més tarde de lafecha en que presento
la instancia para la oposicién, incluso mas tarde de haber acabado €l plazo de pre-
sentacion.

El 23-03-07, la empresa reclamada colgo en la*“Zona de dumnos’ la convo-
catoria de la oposicién.

En los tablones de anuncios de las delegaciones de la empresa reclamada,
también estan colgadas las bases de la convocatoria.

Por todo €llo, se considera que la reclamante cuando acudi6 ala academiaya
conocialas bases de la convocatoria puesto que presentd lainstancia. Ademas, desde
el primer momento de matricularse podia haber accedido a las bases de la convoca-
toria, tanto en la delegacion como en la“ Zona privada de alumnos”.
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En cuanto alapruebas de las oposicién, una cosaesla“unidad didactica’ que
se presenta, aproximadamente, una semana después del examen. Concretamente €l
25-06-07. Y otra distinta la “programacién didactica” que es lo que deberia haber
presentado el dia 16 de marzo.

No queda claro que la alumna cuando pregunté a la preparadora, lo hiciera
sobre la*unidad didéctica’ o sobre la*programacion didactica’.

Laalumnasigue matriculaday asistiendo ala academia para preparar |as opo-
siciones al Ayuntamiento de Vitoria

La empresa reclamada le ofrece la posibilidad de hacer un cambio de curso
de forma gratuita y una prérroga de estudios por un afio.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, tras e estudio de toda la documentacién aportada al expediente,
acuerda DESESTIMAR lareclamacion interpuesta por lareclamante contrala
empresa reclamada al haber quedado suficientemente acreditado que la recla-
mante conocia, incluso antes de matricularse, las bases de la convocatoria, en
las que constan lasfechas de cada una delas pruebas. Ademas, las citadas bases
estaban a su disposicion tanto en la delegacion de la empresa reclamada como
en la“Zona privada de alumnos’ . Asimismo, no queda acreditado que la recla-
mante efectuara de forma correcta la pregunta dobre la presentacion de la
“programacion didactica” (que no la “unidad didéactica”, como figura en la
reclamacion inicial) ni de que ésta fuera equivocadamente contestada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1233/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE no comparece personamente ni 1o ha hecho
por escrito, habiendo sido citado en tiempo y forma como consta en e expediente
mediante carta certificada y con aviso de recibo del que consta su entrega en fecha
23-01-08.

De su solicitud de arbitraje se desprende que solicité informacion a la
empresa reclamada para trabajar en cruceros y trasatlanticos. Le dijeron que para
remitirle el resto de lainformacion tenia que hacer unatransferencia de 195 eurosy
facilitar sus datos bancarios. El 06-04-06 le [leg6 la carpeta del curso, documento de
solicitud de matricula, domiciliacién bancariay guia del alumno.

Como no se gjustaba a lo informado por teléfono, no firmo el contrato ni lo
remitié. La empresale ha empezado a solicitar los recibos. Solicita la anulacion del
curso nunca contratado y devolucion de los 195 euros.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que se procedio a la
venta de un curso, con la entrega de material y tutoria, envio de test. No ha firmado
el contrato, pero queda acreditado que recibié € material didactico y e contrato.
Seguin lalegislacion vigente, debe desistir del curso en siete dias, no habiendo hecho
uso de su derecho.

La situacion creada seriainjusta, ya que se quedaria con el material didactico
por 195 euros. Laempresa considera que se acepta tacitamente el contrato al recibir
el material y redlizar la trasferencia bancaria. La empresa reitera que el curso se
vende integro. La postura de la empresa es que €l contrato esta vigente y que €l
reclamante debe 1.200 euros, cifra resultante de restar a importe total del curso,
1.395 euros, €l importe de 195 euros de la transferencia realizada.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, y tras el estudio de toda la documentacién aportada al expediente,
acuerda ESTIMAR la reclamaciéon planteada por e reclamante contra la
empresa reclamada por considerar que ha quedado acreditado que €l recla-
mante no ha firmado €l contrato de su pufioy letra, tal como requiere laley.
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En consecuencia, el Colegio Arbitral, resuelve:

—Declarar inexistente el contrato, por lo que el reclamante deber & devol-
ver en el plazo de quince dias el materal didactico a la empresa recla-
mada en las condicionesy estado en los que lo recibio.

—Una vez recibido el material didéactico, la empresa reclamada debera
devolver al reclamante, en el plazo de quince dias, la cuantia de 195
euros que se abono por transferenca.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1255/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que me matriculé en
el curso de Comunidades Europeas el dia 16-04-05, informandome que siendo licen-
ciada en Historia del Arte y teniendo conocimientos de inglés reunia los requisitos
para presentarme a las oposiciones para funcionarios de categoria AD5 en la Unién
Europea, ya que no exigian experiencia laboral, ni licenciatura especifica. La
empresareclamada facilitaria el temario y los test iguales alos que encontrariaen el
examen para dicha oposicion, asimismo se me informd que dicha oposicion se con-
vocaba varias veces al ano.

Larealidad es que la Ultima convocatoria que se celebrd de esta especialidad
fue en julio de 2005, y que no se habia convocado ni en 2003, ni en 2004, ni en 2006,
ni en 2007.

El servicio de tutores solo puede utilizarse por teléfono y correo electrénico,
en el mes de abril causd bajalatutoray tardaron un mes en suplirla. Llego ala con-
clusién de que lainformacion no te ladan si no lapidesy que el servicio de tutores
no es personalizado ni individualizado como me informaron al matricularme.

El servicio de atencién al cliente es deficiente al no poder contactar en Valen-
cia con ningun responsable de la empresa reclamada.

Solicito, por tratarse de una publicidad engafiosa, la devolucion de la totali-
dad del coste del curso de Comunidades Europeas que asciende a 3.469,80 euros.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que la reclamante con-
tratd un curso de Comunidades Europeas el 16-04-05. Con fecha 26-04-05 se
entregd ladocumentaci 6n completa del curso. En lafechade hoy no se ha procedido
aladevolucion del material.

La alumna ha hecho uso de la zona privada del alumno que ofrece a la
empresa reclamada, asi como del material entregado, descargas, etc. El materia
entregado con el curso sirve para preparar la parte comun y general de las oposicio-
nes que contienen temas comunitarios. No ha contactado mas que una vez con €l
tutor alo largo de dos afios.
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No se tiene constancia de ninguna queja por parte de la reclamante hasta el
dia 25-06-07, dos afios después de la matricula. Al estar fuera de plazo, siete dias
habiles, no se le acepta la reclamacion.

La empresa reclamada ofrece una prérroga de esudios.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, tras el estudio de toda la documentacion aportada al expediente,
acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE lareclamacion interpuesta por larecla-
mante contra la empresa reclamada y en su virtud la empresa reclamada
debera indemnizar a la reclamante con un importe de 1.000 euros por la in-
correcta informacion facilitada en la firma del contrato, ya que le informaron
gue con su titulacion y falta de experiencia podria optar alas oposiciones euro-
peas AD5, s bien este Colegio Arbitral ha podido compraobar con la documen-
tacion aportada por la partereclamada que sélo puede optar a un pequefio por -
centaje de oposiciones, ya que en la mayoria exigen experiencia o titulaciones
especificas de las citadas oposiciones.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1295/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE no comparece personamente ni 1o ha hecho
por escrito, habiendo sido citado en tiempo y forma como consta en e expediente
mediante carta certificada y con aviso de recibo del que consta su entrega en fecha
24-01-08.

De su solicitud de arbitraje se desprende que contraté un curso para Agentes
Rurales de Catalufia. Debido a un accidente considerd que no podria pasar las prue-
basfisicas, pidié € cambio aun curso de Energia Solar y Edlica, cambio que le con-
cedieron, pero no le otorgaron nuevo plazo de contrato. Luego pidio prorrogay le
concedieron dos meses de forma gratuita.

Debido a trabajo y nivel de estudios no podia afrontar el curso en plazoy las
siguientes prorrogas las tenia que pagar. Solicita la devolucion del dinero pagado
una vez deducidos los gastos.

LA PARTE RECLAMADA comparecey manifiesta que el alumno se matri-
cula € 25-07-03; el curso tiene una duracion de tres anos. El 13-07-06, cuando
iba afinalizar e plazo de tres afios, solicita una prérroga de seis meses porque ho
habia podido finalizarlo; se le concedi6 hasta el 25-01-07. En septiembre de 2006
solicita un aplazamiento formativo, que se le concede hasta el final del afio 2006. El
22-12-06 solicita un cambio de curso, €l 22 de enero se le envian las condiciones de
cambio de curso, el 19 de abril las acepta, y se le concede un cambio de curso con
prorroga de seis meses, finalizando el contrato hasta el 05-07-07. El 05-07-07 soli-
cita prorroga de dos meses, se le contesta € 09-07-07, concediéndosela hasta €l
05-09-07. El 09-08-07 solicita por teléfono una nueva prérroga, se le contesta el
14-08-07 indicandole que la prérroga ya no puede ser gratuita, como ha sido en las
veces anteriores; solamente tenia que pagar un dinero adicional por e cambio de
curso al ser mas caro, 615 euros mas. Finamente envia cartae 27-08-07 solicitando
prorroga, sele contesta el 04-09-07, concediéndole prérroga, otravez gratuita (no se
le ha cobrado ninguna prérroga en todo este proceso) de dos meses hasta €l
05-11-07. Del segundo curso no ha hecho nada. La empresa ha recibido todo el
dinero, tanto del primer curso como del segundo; parael primero solicitd un crédito.
La empresa considera que ha actuado correctamente; comenta que le informaron
suficientemente que el cambio de curso suponia un coste adicional, de hecho, se le
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han concedido gratuitamente un importante nimero de prorrogas, sin estar obligada
laempresaaclo.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, y tras el estudio de toda la documentacién aportada al expediente,
acuerda DESESTIMAR la reclamacion planteada por el reclamante contra la
empresareclamada por considerar que ha quedado suficientemente acreditado
gue e alumno fue informado del cambio de curso y de sus condiciones, entre
las que se incluye un coste adicional de 615 euros.

No obstante, de la documentacién aportada se desprende que el alumno
pudo entender quela duracién del curso de Energia Solar y Edlica se desarro-
[laba durante un afo con el pago de los 615 euros. Tomando en consideracion
que €&l 27-04-07 recibe el material didactico einterponela solicitud de arbitraje
el 28-09-07, han transcurrido cinco meses de desarrollo del curso; por tanto, la
empresa reclamada concedera un plazo de siete meses desde la notificacion de
este laudo para que € reclamante pueda concluir € curso de Energia Solar
Edlica.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1296/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE no comparece personamente ni 1o ha hecho
por escrito, habiendo sido citado en tiempo y forma como consta en e expediente
mediante carta certificada y con aviso de recibo del que consta su entrega en fecha
24-01-08.

De su solicitud de arbitraje se desprende que el temario del curso no estaba
adaptado a la Comunidad de Catalufia. Comunico ala empresa que si no adaptaban
el temario le anularan el contrato. No recibio respuesta. No obstante, recibio cartas
de reclamacién de deuda. Diez meses después envié carta solicitando 1o mismo, pero
no recibié respuesta. En agosto de 2007 recibi6é una carta en la que le reclamaban
1.399,20 euros més intereses de demora. Solicitala anulacion del contrato, cancela
cion de ladeuday devolucion de los 522,20 euros abonados.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiestaque el alumno se matri-
culael 14-10-05, recibiendo el material didéctico el 27-10-05. Reclama por no haber
recibido el material para Catalufia'y de dibujo técnico. En la guia y folleto se le
explica que se recibe un material general y que es el aumno € que tiene que indi-
car a qué Universidad se presenta para poder enviarle el material especifico. No
consta devolucién de material. EI alumno ha estado utilizando los servicios del
curso, ha entrado en la zona privada de alumnos dos veces; se ha descargado mate-
rial; no obstante, no haido ala delegacién ni ha hecho los test. Ha abonado la matri-
cula'y un recibo, por lo que adeuda a la empresa 1.399,20 euros. A la empresa le
consta que el alumno se ha dirigido el 23-04-06, reclamando material de Catalan y
de dibujo técnico; no obstante, la empresa reitera que debe indicar la Universidad
concretaalaque sevaa presentar y qué especialidad. Si el alumno quiere seguir con
el curso se puede poner en contacto con la empresa, indique la Universidad y espe-
cididad, y la empresa le facilitara el temario concreto, con una prorroga de seis
meses, como se habia matriculado en octubre de 2005, terminaria en octubre de
2008, entonces se le terminaria en abril de 2009.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, y tras el estudio de toda la documentacién aportada al expediente,
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acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion planteada por € recla-
mante contra la empresa reclamada por considerar que ha quedado suficiente-
mente acreditado que e alumno habia solicitado a la empresa reclamada €l
material didactico especifico para poder presentarseala prueba de acceso para
mayores de 25 afios correspondiente a la Comunidad de Catalufia, sin haber
recibido dicho material requerido.

En consecuencia, el Colegio Arbitral, resuelve:
—Cancelar la deuda pendiente de 1.399,20 euros.

—Por su parte, lamatriculay primer recibo abonados quedar an en poder
de la empresa reclamada por los gastos de gestion y de material enviado al
reclamante que conservar a dicho material en su poder.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1326/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE comparece por escrito, de fecha 03-07-07,
ante laimposibilidad de asistir a esta Audiencia.

Se da copia del escrito presentado ala empresa reclamaday a Colegio Arbi-
tral y se adjuntaa actay al expediente.

En resumen, en su escrito manifiesta que se ratifica en lo expresado en su
escrito de reclamacién, que la empresa reclamada actu6é en fraude de la Ley
26/1984, de 19 de julio, General para la defensa de Consumidores y Usuarios y de
la Ley 26/1991, de 21 de noviembre, sobre contratos celebrados fuera de los esta-
blecimientos mercantiles.

Especifica que en fraude de ley se haindicado en €l encabezamiento del con-
trato de ensefianza que dicho contrato “ se ha celebrado previa solicitud expresa del
interesado y concertacion personal” asi como en la clausula 7, no produciéndose asi
los hechos, puesto que la empresa reclamada fue la que ofertd dicha formacion via
correo electrénico y [lamada telefonica.

Asegura que la formalizacién del contrato tiene defectos tales como: no
fechas de pufio y letra de la interesada; asi como tampoco se ha procedido a infor-
mar y hacer entrega de un documento de desistimiento, hecho que ha dificultado la
rescision del contrato.

Solicitala nulidad del contrato, con restitucién de las prestaciones realizadas
por ambas partes: entrega del material didactico no utilizado y devolucién del pago
realizado por importe de 600 euros.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que la alumna se ma-
tricul6 el 15-11-06, paralo que abond la cantidad de 195 euros en concepto de matri-
cula, quedando obligada a pagar doce mensualiddes de 154 euros.

Con fecha 14 de diciembre decide cambiar la condiciones de pago, por 1o que
gueda una matricula de 600 euros y dos mensualidades de 600 euros, haciendo un
total de 1.800 euros. Como habia habido un ingreso de 195 euros, en ese momento
abona 405 euros mas en concepto de matricula.

139



La reclamante aporta documentos en los que constan las fechas y firmas,
incluidas las de la reclamante: € contrato de 15-11-06, €l folleto informativo del
curso, que llena en la misma fecha con el asesor en su domicilio, € nuevo contrato
de 14-12-06, un documento llamado revisién previade 21-11-06 y otros de lamisma
fechadenominado “ primera entrevista’ . Ademas aporta dos justifi cantes de pago por
195y 405 euros, respectivamente, que suponen la cantidad de la matricula acordada
en el segundo de los contratos.

Cuando redliza larevision previa, el 21-11-06, se le informo sobre la forma
de usar la zona privada de alumnos y las funciones del tutor y del preparador.

Sobre las irregularidades manifestadas en |los contratos, hace referencia a los
documentos aportados, indicando que es posible que los que ella aporte puede ser
un borrador.

Aclara que la empresa no se ha puesto en contacto directamente con €lla, en
contra de lo que afirma en las alegaciones. Explica que la reclamante habia venido
referida de parte de otra persona, su prima, que no solo no ha tenido ningdn pro-
blema, sino que actual mente esta trabajando gracias alarealizacion de un curso con
lamisma empresa. A cambio de ese contacto, que dio lugar a contrato, la empresa
hizo un obsequio a dicha prima. Asi que fue la dumna la que se puso en contacto
con ellos el 02-11-07 facilitando sus datosy qué curso queria. Por eso afirma que no
hay fraude de ley en relacién con la facilitacion de un documento de revocacion ya
gue no es obligatorio en esas circunstancias. Pero que, no obstante recibid, aun con
todo informacién cumplida sobre la manera de revocar €l contrato.

Durante un afio, la alumna no habia manifestado ninguna disconformidad con
el curso. Ha presentado la reclamacion cuando desde el departamento de gestion de
cobros e ha reclamado | os pagos pendientes, puesto que sélo ha abonado los prime-
ros 600 euros.

Ofrecen una prérroga gratuita de estudios por un afio 0 un cambio de curso
pagando solo la diferencia de su coste, en su caso. No admiten la baja en el curso,
porgue no ha habido quejas sobre el servicio, porgue no ha hecho uso de él, porque
desde noviembre de 2007 tiene en su domicilio todos los materiales del curso y ha
pasado mucho tiempo desde lafirmadel contrato sin alegacién alguna hastalarecla-
macion de |o adeudado.
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LAUDO

El ColegioArbitral, alavistadelas manifestaciones alegadas por laspar-
tesy, seflaladamente, de la documentacion aportada en el tramite de la audien-
cia, en concreto dos contratos debidamente fechados y firmados anteriores al
aportado por la reclamante y de la revision y entrevista previas, asi como
teniendo en cuenta la falta absoluta de reclamacion de la reclamante, tanto
antes como con posterioridad a la recepcion de todos los materiales del curso
gue se encuentran en su poder, acuerda DESESTIMAR la reclamacion plante-
ada por la reclamante contra la empresa reclamada.

En consecuencia, se acuerda conceder a la reclamante una opcion entre
prorroga gratuita de estudios por un afio o un cambio de curso abonando, en
su caso, la diferencia del coste, haciendo e Colegio Arbitral suyo el ofreci-
miento de la empresa reclamada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1332/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que con fecha
28-03-07, contraté con la empresa reclamada un curso de “Técnico Especialista en
Instal aciones Subacuaticas’, por 1o que dio pagay sefia de 415 euros en lafechade
lafirmadel contrato. EI 13-07-07 pag6 el importe total del curso mediante transfe-
rencia bancaria.

Considera que ha habido incumplimiento del contrato por parte de laempresa
reclamada por los siguientes motivos:

1. Hay preguntas de los test de gjercicios que no se corresponden con €l
temario didéactico, por lo que éste no es correcto. Esto dio lugar a que le
dieran por aprobados algunos test en los que |as preguntas no eran correc-
tas, y que en el examen en el centro hubiera preguntas que no pudo prac-
ticar.

2. Hatenido dificultades para contactar con € tutor por via telefénica, ocu-
rriendo el 27 de septiembre que el tutor se fue antes del horario estable-
cido, sin que se pusiera en contacto con € el siguiente dia de tutoria, como
le habian dicho.

Se reiteraen |o escriro con las pruebas que ya presentd. Al ser un curso adis-
tanciay dado su importe (casi 4.000 euros), cree que las herramientas del curso no
se corresponden con o contratado: hay un tratamiento incorrecto, con preguntas y
respuestas que no existen. De eso no se ha podido dar cuenta hasta que empezé a
estudiar. S6lo ha preparado los seis primeros temas. Dice que piden un nivel ato
para aprobar, 1o que le parece bien, pero las herramientas proporcionadas no son las
adecuadas.

Reconoce que le falta una parte de pago del curso, correspondiente a unas
précticas para las que le exigian pasar la parte tedrica.

Respecto ala oferta de un descuento del 20% que hace la empresa reclamada,
no puede admitirlo porque no tiene seguridad de que en €l resto del temario no vayan
asalir mas errores. Considera, ademas, que no se trata de erratas, sino errores que le
crean problemas a prepararlo y también al hacer los examenes.
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No ha devuelto el material didactico porque no teniaclaro qué eslo queibaa
pasar con este curso.

Salicitala devolucion del dinero abonado por el curso, que asciende ala can-
tidad de 2.985 euros.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiestaque el alumno se matri-
cul6 el 28-03-07. Recibi6 el material el 05-04-07, sin que nunca haya devuelto nin-
guno. Paso la entrevista y revision previa con la declaracion de que conoce €l Sis-
tema del curso. El 07-05-07 solicito un aplazamiento, que le fue concedido.

No presentd ninguna queja hasta septiembre de 2007. Los errores son mas
bien erratas. S6lo dos preguntas cambiadas 0 el cambio del sentido de algun tér-
mino. El tutor le habia avisado de dichos errores. Respecto a la queja acerca de las
dificultades con el tutor, explicalas diferentes formas de ponerse en contacto con €él,
indicando que la via telefonica esta mas expuesta a tener colapsos.

El 04-10-07 envio através de la zona privada de alumnos seis test, que a dia
siguiente le fueron devueltos corregidos.

Han pasado mas de seis meses de la relacién antes de que planteara ninguna
gueja. El 4 y 10 de octubre de 2007 realiz6 sendas préacticas. Ademas, presentd a su
hermana como alumna referida, por 1o que el reclamante recibié un obsequio.

Ofrece una prérroga de un afio del contrato para que € alumno siga con la
preparacion.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delasmanifestaciones alegadas por laspar-
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacién planteada por €l
reclamante contra la empresa reclamada por considerar que, pese a que los
errores acreditados en los test no justifican en si mismos la devolucion del
importe total del curso, si que han originado una pérdida de confianza por
parte del alumno en la calidad y servicio del mismo, principalmente por
haberse producido al inicio del curso, teniendo en cuenta e aplazamiento
habido.

En consecuencia, este Colegio Arbitral acuerda que la empresa recla-
mada debe proceder ala cancelacion del curso con extincion delarelacion con-
tractual entrelaspartesy ala devolucién dela cantidad de 2.275 euros, corres-
pondiente a dos tercios del importe total del curso.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1347/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en ensefianza a distancia

LA PARTE RECLAMANTE comparece alavistay se afirmay ratifica en
su reclamacion, en el sentido de que contratd con la empresa demandada un curso
de preparacién de oposicion a celador, siendo que el contrato o firmé en dias pos-
teriores alafechaque constaen e contrato, aunque le dijeron que eso no importaba.
Pagd 100 euros en ese momento financiando la cantidad restante con un crédito. Le
dijeron que tenia una profesora de apoyo con la que se comunicaria por teléfono y
mail, pero sin embargo no ha sabido nada de ella desde entonces. Recibi6 los apun-
tes y los mantiene en la actualidad en su poder. Mand6 varias cartas certificadas
explicando que la empresa no habia cumplido y que ya no confiaba en ella por lo
gue pedia que le anularan €l contrato. Solicita larescision del contrato y la devolu-
cion del dinero pagado.

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito y manifiesta que no ha
incumplido la obligacion de prestar a la reclamante la formacion precisa para la
superacion de la oposicion de celador, teniendo el contrato una duracion de un afio,
por lo que estara vigente hasta el proximo 06-06-08, estando la empresa dispuestaa
cumplir con sus obligaciones; y entendiendo que la demandante ha sido la parte
incumplidora, puesto que formalizd su solicitud de baja de forma extemporanea, no
atendi6 a la profesora que le fue asignada, no comunico su cambio de domicilio ni
datos de contacto y continda teniendo en su poder los libros temarios que se le pro-
porcionaron. Solicita la desestimacion de la demanda.

LAUDO

El Colegio Arbitral, ala vista de las alegaciones expuestas por las partes
y de los documentos obrantes en el expediente, consider a probado, verificadas
las fechas que constan en los documentos, que no sellegb a g ercitar el derecho
derevocacion dentro del plazo legalmente previsto. Constatada dichainexisten-
cia derevocacion legalmente g ercida, no apreciamos causa suficiente para ava-
lar la pretension de la reclamante de rescindir €l contrato, puesto que el mate-
rial suministrado no fue devuelto, lo que presupone una conformidad con el
mismo, y ademas entendemos que no ha quedado probado el incumplimiento
de obligaciones por parte dela empresareclamada, dado quela propia natura-
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leza dela modalidad de ensefianza presupone una cierta disposicion oiniciativa
activa por parte de la alumna, que no se ha demostrado que se diera'y no una
mer a disposicién pasiva a expensas de lo que pueda hacer € profesor o tutor.

En consecuencia debemos DESESTIMAR TOTALMENTE y asi lo hace-
mos la reclamacién planteada por la reclamante contra la empresa reclamada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1358/07-JA

ENSENANZA A DISTANCIA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE comparece por escrito, de fecha 27-02-08,
ante laimposibilidad de asistir a esta audiencia.

En resumen, en su escrito de reclamacion manifiesta que, buscando un centro
de formacion técnica para mejorar su nivel de vida, se encontré con la empresa
reclamada, que le envio una persona a su casa a explicarle los cursos. El y su amigo
le advirtieron que tenia problema con el idioma porque llevaba poco tiempo en
Espafia. Ella les habl6 de un curso muy bueno de “Energia Solar y Edlica’, que era
muy practico y con profesores personales y que otras personas que ho entendian el
idioma acababan bien el curso.

Al solicitarle ver los materiales, también los de las précticas, les dijo que no
podian verlos hasta que no firmasen los contratos y pagasen. Les informo de que s
no podian estudiar por la dificultad del idioma, tenian libertad de anular el contrato.
Convinieron y pagaron la cantidad correspondiente. Esto era el mes de marzo de
2006.

Les enviaron los materiales que contenian ciencia pura y célculo, y no
incluian los DVDsy CDs anunciados. Estuvieron tres dias intentando estudiar por-
gue tenian muchas ganas de aprender, pero no entendian nada. Cuando al cuarto dia
fueron alacficinaaver a profesor, les dijeron que eraadistancia. Le llamaron para
pedirle el materia en inglésy los DVDsy CDs, les contesté que no habia nada de
€s0.

Viendo que todo era tan complicado, su Unica opcion era anular €l contrato,
paralo que fueron ala oficina el quinto dia. La secretaria les dijo que tenian razén
y selo comunico alacentral de laempresa. Posteriormente, [lamaron a teléfono que
ellales dio para confirmar si 1os contratos habian sido anulados y les dijeron que si.

Al mes siguiente tuvo que volver aNigeriay se quedd unos meses por asun-
tos familiares. Después de volver a Espafia en noviembre, recibié llamadas del
banco porque, le explicaron, ellos habian pagado a la empresa reclamada por €l
curso y que tiene que devolver a banco la cantidad cobrada por |a empresa recla-
mada.
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Interpusieron reclamacion y solicitud de arbitraje en el Ayuntamiento de
Girona. La empresa reclamada ha anulado el contrato y la deuda de su amigo, pero
no comprende por qué la suya no.

Salicitalaanulacion de la deuda que e reclaman porque no se cumplieron las
condiciones que le dijeron al momento de formalizar el contrato. Asimismo, reclama
la devolucién del dinero que ha pagado, que asciende a un importe de 1.552,18
euros. Por ultimo, solicitalabajay anulacion del contrato y que le excluyadelalista
de morosos.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que el reclamante se
matricul6 el 08-03-06 en un curso preparatorio de “Energia Solar y Edlica’, curso
por un afo, que no es estrictamente a distancia ya que cuenta con précticas. Al dia
siguiente acude alarevision y entrevista previay firmalos documentos pertinentes,
indicando que conoce toda la informacion sobre el curso, sobre su contenido, requi-
sitosy condiciones. Para su financiacion, laempresa reclamada facilitala gestion de
un crédito en determinadas entidades bancarias y el reclamante eligi6 ésta.

Aporta copia de los dos contratos: € de ensefianzay €l contrato de préstamo
(crédito rapido), ambos de la mismafecha, que firmaen la delegacion delaempresa
reclamada. Asimismo, aporta documento de revision previay copia del correo elec-
tronico del reclamante de 03-05-07.

En el momento de larevision en la delegacion firmo que tenia conocimientos
de espafiol oral y escrito. Y no manifestd que tuviera problemas con el idioma en
ningin momento. Tiene permiso de residenciay trabajo desde 2005, incluso el con-
trato de alquiler es de 2004. Es decir, que llevaba en Espafia més de un afio cuando
firmo el contrato.

El 29-03-06, presenté a un amigo, que se matricula del mismo curso, por lo
gue se regal 6 a reclamante un MP3.

Tampoco la preparadora observé que tuviera ninglin problema con el idioma.
Esta misma preparadora si que vio los problemas de idioma que tenia su amigo, lo
gue dio lugar a que se anulara su contrato.

El 03-05-07 solicitd una prorroga de un afio, indicando que habia estado estu-
diando espaiiol. La primera queja que recibieron del alumno, aparte de la mencio-
nada solicitud de prérroga, ha sido la presente reclamacion.

Ofrece que sigael curso, con unaprorroga gratuita de dos afios. Y, si no quiere
continuar con el curso en esas condiciones, la empresa cancelaria € contrato y le
entregarian el dinero de lo que se falta por abonar a banco para que cancelara esa
cuenta.
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LAUDO

El ColegioArbitral, alavistadelas manifestaciones alegadas por laspar-
tesy, especialmente, la constataciéon de la identidad de fechas en el contrato de
ensefianza, con pago de matricula en dicho momento, y de la formalizacion del
contrato de préstamo rapido con un banco, ambos firmados € mismo dia
(08-03-06) y en la delegacién de la empresa reclamada, asi como la insistencia
del reclamante en su presencia en la delegacion para anular €l contratoy dela
total falta de utilizacion del curso, acuerda ESTIMAR la reclamacion plante-
ada por €l reclamante contra la empresa reclamada.

En consecuencia, se acuerda la anulacién total del contrato con efecto
desde la fecha de la firma del mismo, con devolucién integra de las cantidades
abonadas hasta la fecha.

La empresa reclamada deberd realizar las gestiones correspondientes
para la cancelacion total del préstamo concedido por el banco al reclamante
para el curso.

Asimismo, la empresa reclamada deber & gestionar la exclusion del recla-
mante de cualquiera registros de solvencia patrimonial en que pudiera estar
incluido por esta causa.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0054/07-JA

MUEBLES
Por supuestasirregularidades en compraventa de muebles

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en la solicitud de arbitrgje. Fue a comprar un dormitorio de matrimonio,
entregando 120 euros a cuenta. A la semana siguiente solicitd laanulacion'y cambio
su solicitud por un dormitorio para su hija, diciéndole que la sefid valia para esta
segunda solicitud. Pasados 30 dias no habia llegado, a los 35 dias o mismo. Ya en
enero de 2007 volvio a pasar, habia cambiado €l nombre de latienda, también el res-
ponsable. Al pasar tanto tiempo solicit6 la devolucion del dinero, pero no se lo qui-
sieron dar, le decian que habia llegado el dormitorio y que se lo tenia que quedar,
pero ella quiere la sefial adelantada, los 120 euros. No recibié ninguna carta de
Correos; € teléfono dej6 de funcionar e 08-01-07, por lo que hubo tiempo sufi-
ciente para poder localizarla.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que la reclamante con
fecha 04-09-06 compré un dormitorio de matrimonio entregando a cuenta 120 euros.
El 15-09-06 pidié un cambio a dormitorio juvenil, y se atendié su peticion. La
sefiora dejé un nimero de teléfono y unadireccién. El 17-11-06 llegd el dormitorio
juvenil, antes de los 35 dias comprometidos, ya que la peticién a fabrica fue el
17-10-06. No fue posible contactar con lacliente. El mueblellegd, y como no quiere
quedérsel o, tendria que abonar 10s gastos de administracion y amacenaje, por lo que
como minimo se tendria que retener el 30% del valor del mueble.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion interpuesta por la
reclamante contra la empresa reclamada por considerar que no ha quedado
suficientemente acreditada la diligencia de la empresa reclamada en la puesta
a disposicion del mueble una vez recibido.

En consecuencia, el Colegio Arbitral, resuelve:

Que la empresa reclamada proceder @ a abonar la cantidad de 60 euros a
lareclamante mediante envio de talén nominativo al domicilio de lareclamante
gue consta en € expediente, o cualquier otro medio de pago fehaciente que se
pacte entre las partes.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0287/07-JA

MUEBLES
Por supuestasirregularidades en la entrega
de varios muebles

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratifica en su
escrito de reclamacion y Solicitud de Arbitraje.

En resumen, relata que en febrero de 2006 compraron muebles para el salén
y a montarlos, a finales de abril, rayan el suelo de parquet. Ademas observaron
varios golpes y taras en los muebles instalados. Puestos en contacto con el servicio
de atenciodn d cliente de la empresa reclamaday con el servicio posventa para com-
probar los desperfectos, desde e primer momento asumen los dafios del suelo y
piden un presupuesto que enviaron. Después de varias visitas para arreglar o cam-
biar los muebles dafiados y un afio después de la compra, se encuentran con que le
reclaman el precio de nuevo.

Ademés hatenido perjuiciosy horas perdidas para atender todas estas gestio-
nes, contando con que trabajan a120 Km de Zaragozay que hatenido que venir seis
0 Siete veces. La empresa reclamada reconoce |os desperfectos, por la cantidad de
659,32 euros a descontar de la cantidad pendiente de pago y que pretende incluir la
indemnizacion por los dafios en el parquet, cuando el presupuesto de éste asciende
a 871,51 euros, por lo que no se ha aceptado €l ofrecimiento.

Afirma que todos los muebles venian golpeados por todos los sitios y que
sigue teniendo unos muebles tarados, pero le dijeron que pedia una perfeccion que
no podian ofrecer y que o llegaban a un acuerdo econdmico o ir a arbitrgje.

Respecto al rayado del parquet, cuando lo fueron a reparar, no coincidia el
color de las lamas que le trgjeron por o que lo rechazd. Lo habia comunicado alos
dos o tres dias, por teléfono, aunque la empresa diga que se comunica mas tarde.

Solicita una indemnizacién econdmica correspondiente al importe de 871,51
euros por los dafios del suelo y 2.298 euros que supone el 50% del precio de venta
del mueble principal y la mesa pequefia, parcheados.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que se ratifica en su
escrito de contestacion.
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En resumen, relata que se han atendido absolutamente todas | as peticiones del
cliente, incluso las que excedian su competencia o eran abusivas. Se han cambiado,
algunas en més de una ocasion, la préactica totalidad de las piezas que componen la
libreria, lamesadel centro, armazén dessilla, etc. Y se han hecho mejoras en € mue-
ble que no venian de serie. Después de un afio de cambio, la mayoria innecesarios,
se da por finalizado el servicio.

Al principio, habia una pieza mal hecha que se encargé para cambiarla a los
veinte dias el cliente se puso en contacto con €l servicio posventa por un par de des-
perfectos més. Se le ofrecio arreglarlos a llevarle la pieza que faltaba, pero no quiere
esperar. Po eso fueron ahacer el servicio asu domicilio. Cambiadas |as piezas vuelve
allamar porque no esté de acuerdo con la reparacion. Pide cambio del modulo com-
pleto y se vuelve a cambiar. Cada vez exige en qué diay a qué hora habia que ir.
Cuando vuelven a reparar otros detalles, vuelve a quejarse de los montadores. Al
final, los del servicio posventaterminaron aconsejando retirar [os muebles, porque se
consideraba que la empresa reclamada no podia responder a su nivel de exigencia.

En relacién con las rayas del parquet, no saben si ya estaban, pero se admitio
que el cliente les presentase un presupuesto. Este tardd dos meses en entregarloy les
parecié excesivo, por dos rayas. Por eso, le ofrecieron el 50% del gasto asi como
desmontar el mueble para colocar € parquet. Luego dijo que no hacia falta.

Por todo €llo, solicita que le sea abonada la cantidad de 4.659,32 euros, pen-
diente de pago, de la cual se ofrecié a cliente una reduccion de 659,32 euros, que
no consider6 suficiente.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tesy de la documentacion presentada, acuerda ESIMAR PARCIALMENTE la
reclamacion presentada por los reclamantes contra la empresa reclamada por
entender que la empresa es responsable de los desperfectos provocados en el
parquet, por una cantidad que asciende a 871,51 euros. No se estima proce-
dente la reclamacion del 50% del precio de venta al considerar que la empresa
ha actuado correctamente, atendiendo todas las reclamaciones planteadas por
el cliente.

Por lo tanto, al haberse formulado reconvencion por la empresa recla-
mada por importe de 4.659,32 euros, habra que descontar la cantidad de 871,51
euros, quedando una deuda pendiente de 3.787,81 euros, que el reclamante
debera abonar ala empresa reclamada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0402/07-JA

MUEBLES
Por supuestasirregularidades en compraventa de muebles

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratifica en lo
expuesto en la solicitud de arbitraje. EI comercial les dijo que siendo planos de obra
nueva, los podian traer alatienday no hacia falta que fueran al domicilio. La com-
pra se hizo e 12-01-05, pagando una sefial de 650 euros. Se habian comprometido
a su entrega en 60 dias, y se hizo en 120 dias. El cabezal de lacamaerade 1,50 m
envez de 1,80 m. Al xifonier lefatabaun zocalo en su parte baja, y tardaron un mes
en traerlo. La bafiera-cama no era la que se habia pedido, ya que se habia solicitado
tipo tatami y trgjeron una normal; tuvieron que guedarse finamente una diferente,
gue ya es de distinto color al resto del dormitorio. No hay ningin refuerzo en la
bafiera de la cama, sino que esta mal colocada; €l lateral no esta unido con € fron-
tal, est4 colgando. Las puertas del armario no pudieron montarlas; cuando las insta-
lan queda en una de ellas un pegote de silicona, que a intentar quitarlo hace que
sate el barniz. El interior del armario estaba rgjado; esto finalmente ha sido solucio-
nado. En noviembre de 2005 nos envian una carta desglose de lo que se nos iba a
entregar para su revision. La entrega del cabecero no se recibe hasta mediados de
2006; una de las luces del cabecero no funcionay a subirlo estropean un peldafio
delaescaera. No han recibido ninguna carta certificada con acuse de recibo. En dos
ocasiones les han solicitado |a cuenta pendiente diciendo que estaba todo terminado,
cuando no era asi. La solicitud del reclamante es la anulacion del contrato, devolu-
cion de la sefial, y que retiren el dormitorio.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que el pedido del
cliente se hace con un plano que trae el mismo cliente, que es o que produce diver-
sas disfunciones. Es probable que haya habido diversas incidencias, que se han solu-
cionado en lamedida de lo posible. El tatami se puede gjustar todaviaméas si quiere
el cliente. Considera la empresa que por falta de localizacion del cliente no se han
servido en plazo ni se han podido subsanar las posibles deficiencias; se ha llamado
por teléfono, y no estaba operativo, y se han enviado cartas certificadas con aviso de
recibo que han sido devueltas. Acepta el cambio de una puerta de armario por tener
la misma una especie de muesca de aproximadamente 2 mm; colocar dos piezas de
refuerzo en el tatami; cubrir el hueco que queda en el lateral del armario debido ala
falsa escuadra de la pared; sacar los cables del aire acondicionado al costado del
mueble y hacer lainstalacion pendiente para el uso del aire acondicionado. Le ofre-
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cen también un descuento del 10%, ya que pudiera haber habido falta de entendi-
miento con el comercial, por lo que la deuda actual ascenderiaa 1.322,17 euros.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacién interpuesta por €l
reclamante contra la empresa reclamada por considerar que queda suficiente-
mente acreditado que la entrega de los muebles se ha visto dilatada en €l
tiempo, habiéndose prestado el servicio de instalacién y montaje de manera
incorrecta.

En consecuencia, el Colegio Arbitral, tomando en consideracion el ofre-
cimiento formulado por la empresa reclamada, resuelve:

Que la empresareclamada proceder 4, mediante profesional competente:
—Al cambio de una puerta del armario.

—A colocar dos piezas de refuerzo en el tatami.

—A cubrir e hueco que queda en € lateral del armario.

—A sacar los cables del aire acondicionado al costado del armario,
dejando a la vista los mandos del aire acondicionado para su uso.

Una vez realizadas las repar aciones anterior mente relacionadas, €l recla-
mante procedera al abono de 1.100 eur os, guedando de esta formaregularizada
la deuda.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1124/07-JA

MUEBLES
Por irregularidades relacionadas con la venta de un mueble

LA PARTE RECLAMANTE comparece y expone que el dia 09-08-05
hicieron la compra de una “boisserie” y un mueble aparador en la empresa recla-
mada. Al realizar lareserva de |os muebles pagaron 600 euros a cuenta dos dias des-
pués, dejando el resto para abonar en efectivo € dia del montaje. Tuvieron también
problemas respecto a tiempo que tardaron en llevar los muebles, ya que aegaban
gue a Teruel iban poco porgque no tenian muchas ventas y habia que aprovechar €l
vigje. El dia del montaje de los muebles observaron que venian sin embalar con
varias piezas rotas tanto exteriores como interiormente, una de las baldas de cristal
de laboisserie y otra balda de madera nuncallegaron asu destino y las llevan recla-
mando desde septiembre, a igual que todos |os desperfectos de los dos muebles. El
aparador tiene golpes en varios sitios y una puerta mal montada que esta rayando €l
mueble. El mueble “boisserie” tiene los dos paneles que van del techo al suelo raya-
dos y descoloridos, con varias rayas y picadas por todo el mueble. Llevan recla-
mando el cambio de piezas 0 de muebles desde |a primera semana de septiembre y
la empresa no se pronuncia, por ello exigen su derecho a cambio de piezas o mue-
bles nuevos, puesto que han abonado todo el dinero en efectivo. Reconoce que €l
muebl e estaba rebajado pero no le dijeron el motivo del descuento. Disponen de las
facturas de teléfono con todas las llamadas efectuadas a la empresa reclamada para
realizar |as reclamaciones oportunas y que estan ala espera de recibir la tltima fac-
turapor si hay que aportarla al expediente. Salicita reparacién o sustitucion.

LA PARTE RECLAMADA comparece mediante escrito remitido por fax en
fecha 11-02-08, en el que expone:

“En contestacion a expediente presentado por € reclamante contra la
empresa reclamada, paso a exponer |as razones por las que nos oponemos alas pre-
tensiones del reclamante:

Lo primero, destacar el dato mas importante de todos y es que los articulos
objeto de reclamacion, el aparador y la boisserie son articul os de exposicién con un
descuento del 50% por ser piezas descatalogadas y Ultimas, con los desperfectos
normales que puede tener un mueble de exposicién que sufre el paso continuado de
clientes. El cliente fue informado de ello antes de hacer la compra y estaba en su
conocimiento que ésta era la causa de su descuento mayor. Empieza quejandose del
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plazo de entrega. El dia que hizo la compra se le aclararon las dos modalidades que
tenemos de servicio de muebles cuando es fuera de Zaragoza. Esperar a que tenga-
mos una ruta completada para la zona, sin ningln coste para €l cliente; 0 una vez
gue esta la mercancia preparada, pagando el porte correspondiente por la distancia
arecorrer, se lo mandamos con un transporte exclusivo. Este sefior se decidié por la
primera modalidad, por lo que tenia que esperar una ruta por la zona. Dice que los
muebles llegaron sin embalar. Como ya he dicho, son muebles de exposicién. Estos
muebles, cuando se desmontan para trasladar, en este caso para entregar a cliente,
Se protegen con manta para el transporte, como en una mudanza. No son muebles
nuevos por 1o que no pueden ir con su embalaje original de fabrica. Los desperfec-
tos que dice tiene el mueble, estaba informado de ellos, aparte de aclarar que todo
no son desperfectos, ya que por quejarse se quejaincluso de los infimos puntitos que
degjan las puntas de afiler que el fabricante utiliza para fijar las molduras del mue-
ble y que no se puede considerar un defecto, ya que éste es el acabado del mueble.
Tenemos pendiente la entrega de un estante de cristal que nos ha sido imposible
entregar, ya que nuestro reparto es de lunes a viernes y € cliente nos exigia la
entrega en sdbado. Hicimos el esfuerzo de llevarlo en sabado, pero siempre que
hemos intentado quedar con €l cliente hay algunapegay no se ha podido quedar. La
ultimavez, la contestacién fue que no lo querian, que ya tendriamos noticias suyas.
En cuanto alo de las llamadas de tel éfono, no se cuantas habra hecho €l cliente pero
si puedo decir que nosotros hemos llamado varias veces para intentar quedar con €l
cliente sin poder conseguirlo. El cliente exige muebles nuevos ya que los ha pagado
en efectivo, pero 1o que yo le pregunto es ¢va a pagarlos como nuevos? Vuelvo a
repetir, € cliente ha comprado un mueble de exposicion con un descuento del 50%,
precisamente por ser de exposicion, 10 que quiere decir que no es un mueble nuevo.
Recordarle a cliente, ya se le dijo en su dia, que es un mueble descatalogado, que
el fabricante ya no tiene piezas. Aunque lo quisiese nuevo y |o pagase como tal, no
tenemos posibilidad de hacerlo, es un modelo que ya no se fabrica”

LAUDO

A la vista de la documentacion obrante en el expediente, del escrito de
comparecencia de la parte reclamada y de las manifestaciones vertidas por la
parte reclamante:

1. Seconstata que los muebles objeto de reclamacién presentan diversas
deficiencias que € propio reclamado reconoce y justifica en el hecho
de ser un mueble de exposicion vendido con un descuento del 50%. El
reclamante, por su lado, afirma no haber se aper cibido de dichas defi-
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ciencias en el momento de la compra.

2. Entodo caso, reclamantey reclamado coinciden en afirmar lafalta de
entrega de una balda de cristal.

Por todo ello, SE ESTIMA LA RECLAMACION formulada por € recla-
mante contra la empresa reclamada, debiendo esta empresa abonar al recla-
mante, en concepto de compensacion, la cantidad de doscientos cincuenta
(250,00) euros. Los cuales podran ser abonados mediante giro postal, talén
nominativo o por ingreso en la cuenta del reclamante.

Una vez abonada la citada cantidad, quedara zanjada toda relacién
comercial entrelas partes, debiendo el consumidor reparar y encargar labalda
gue falta a su costa.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1134/07-JA

MUEBLES
Por supuestasirregularidades en contrato de compraventa

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que el dia 17-01-07
adquirid, segun catdlogo, un sillén director de piel por 56,90 euros, y al montarlo
comprobd que erade pléstico. Al ir su padre a devolverlo el 18-01-08, alegaron que
teniaque ir el comprador personamente. El reclamante considera que ha sido esta-
fado mediante una publicidad engafiosa, por lo que solicita un sillon de piel y con
las caracteristicas publicadas, 0 una indemnizacion de 300 euros por los trastornos
y demoras ocasionados, aunque sea en vales de compra.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que en un primer
momento no se procedio a la devolucion por cuanto las tarjetas de crédito son per-
sonales. Posteriormente, habiéndose puesto en contacto con el proveedor, éste ha
certificado que € sillén es de piel. La empresa reclamada ofrece la devolucion del
importe del sillén a considerar que la publicidad no es engafiosa.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, analizado €l producto objeto delareclamacién y tras el estudio de toda
la documentacién aportada al expediente, acuerda ESTIMAR PARCIAL-
MENTE la reclamacion planteada por el reclamante contra la empresa recla-
mada por considerar que corresponde una compensacion al consumidor
habida cuenta del menor valor del producto en correspondencia con el material
publicitado como “piel”, sin mas matizaciones. Por tanto, sin resolver el con-
trato de venta del sillon puesto que constituye el objeto de reclamacion del
consumidor, este Colegio Arbitral determina que la empresa reclamada com-
pensar & al reclamante con la cantidad de 100 euros en vales de compra a hacer
efectivos en |os establecimientos del grupo.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1310/07-JA

MUEBLES
Por supuestasirregularidades en compraventa de muebles

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratifica en lo
expuesto en la solicitud de arbitrgje. Desde e 03-09-07 intenta hablar con la
empresa, pero no hay manera; el sofa se compré en fecha 24-07-07. En septiembre
los inquilinos del piso se sientan en el sofay se desploma en €l suelo. Intentd en
varias ocasiones que viniera € representante de la empresa, pero no habia manera
de conectar ni de que acudiera. Antes de presentar la denuncia, se intenta contactar
con la empresa, pero tampoco hubo respuesta. ElI 08-10-07 tiene la notificacién del
Gabierno de Aragon en la que la empresaindica que ya se ha solucionado todo, pero
esto no era asi. La empresa decia que no sabia nada de la denuncia. A finales de
octubre le dicen en el Gobierno de Aragén que la empresa estd adherida a Sistema
Arbitral de Consumo einiciaun proceso de arbitrgje. La empresa dice que tenia que
haber dicho que su intencién era comprar otro sofa Nunca la empresa le dijo que
iban a encagar un nuevo sofa.

Por otra parte, compré un dormitorio en la empresa reclamada. Incluia un
armario, que a la hora de entregarlo no fue asi, o habian vendido por otro lado;
como no sabia sus derechos, pagd 19 euros més, pero mas tarde le informaron que
estaba en su derecho de recibir sin coste alguno otro armario de las mismas caracte-
risticas o superiores. También habia unamesilla de noche en el conjunto comprome-
tido, pero luego la empresa no consideré que estabaincluida.

Su solicitud es que retiren el sofa vigjo, que le devuelvan el importe de 254
euros; que se anule la presunta deuda del 30% que dice la empresa que mantiene con
ellos. Del otro conficto, que le devuelvan los 19 euros; y que le entreguen la mesi-
[la que no ha sido entregada.

LA PARTE RECLAMADA comparecey manifiesta que esta en el animo de
solucionar el conflicto. El armario se habia acabado, y por eso se le coment6 que
podia comprar un dormitorio sin armario. Se le ofrecié otro armario, que valia un
poco mas, asintio y lo pagd. La cliente no entendié que en este conjunto no entraba
la mesilla. No obstante, en atencién comercial, han puesto a su disposicion una
mesilla sin coste, que por ahora no ha comentado la cliente nada sobre su acepta-
cion.
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En cuanto al sofd, laempresa consideré que debia sustituir por uno nuevo. Se
encargod, y en octubre de 2007 lo tiene a disposicion de la cliente, pero ésta no ha
indicado nada

Laempresaofreceretirar el antiguo sofa. Si no quiere el nuevo sofé, le devol-
verian el 70% del importe del sofa roto, reteniendo un 30% por los gastos de ges-
tioén y anulacién; asimismo, le entregarian la mesilla sin coste alguno.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delasmanifestaciones alegadas por laspar-
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion interpuesta por la
reclamante contra la empresa reclamada por considerar que se ha puesto de
manifiesto la falta de conformidad del sofa no discutida por las partes; por otra
parte, la demora de la cliente en comunicar a la empresa que optaba por la
devolucién del importe implicd que la empresa incurriera en una serie de gas-
tos encargando un sofa nuevo. En lo que se refiere al resto del mobiliario del
dormitorio, deloshechos se deduce el cumplimiento delaempresa del contrato.

En consecuencia, el Colegio Arbitral, resuelve:

—Que la empresa reclamada procederd a retirar el sofé inservibley a
entregar en el mismo acto la mesilla ofrecida como gesto de atencién
comercial.

—Asimismo, la empresa reclamada deberé reintegrar a la reclamante el
importe del sofa defectuoso, deducidos gastos de anulacién que este
Colegio Arbitral considera proporcionados en 20 euros, por lo que
enviaré un talén nominativo de 234 euros al domicilio del reclamante.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0120/07-JA

MUEBLES
Por presuntairregularidad en venta de muebles

LA PARTE RECLAMANTE comparece a la vista y manifiesta que se
afirmay ratificaen lareclamacion planteadaen el sentido de que adquiri6 hace unos
cinco afios a la demandada una habitacién que incluia colchdn que tenia defectos,
siendo que sdlo lo habia utilizado cinco meses. Se lo cambiaron en 2005 y solo lo
utiliza en los meses de verano porque la habitacion es muy fria y ahora se le ha
vuelto a hundir igual que la vez anterior. Solicita €l cambio del colchén por ser
defectuoso.

LA PARTE RECLAMADA comparece a la Vistay manifiesta que el col-
chon se vendié hace unos siete afios; y que transcurridos tres afios desde la venta se
le cambid, pese a que no tenia ningun defecto, como atencion a la clienta por ser
conocida. Dice no estar comoda con este colchdn, pero lo cierto es que no tiene nin-
gun defecto; ademas, tras | os afios transcurridos, entiende que ya nada puede hacer.
Solicita la desestimacion de la demanda.

LAUDO

Vistas las alegaciones de las partes, consideramos que dado el tiempo
transcurrido desde la compra-venta del colchdn objeto de estelitigio y desde la
fecha dela sustitucién que se hizo del mismo, todos los plazos de gar antia legal
estan amplisimamenterebasadosy sin que conste existencia de garantia comer -
cial que pudiera otorgar un plazo superior devigencia; por lo que el estableci-
miento vendedor no tiene ya ninguna obligacion legal de responder del pre-
sunto defecto del producto.

En consecuencia, debemos DESESTIMAR TOTALMENTE vy asi lo hace-
mos la reclamacién planteada por la reclamante contra la empresa reclamada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0292/07-JA

TEXTIL
Por supuestasirregularidades en compraventa de cortinas

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en la solicitud de arbitraje. Acudi6 a la empresa reclamada para la confec-
cion de visillos y store con unas telas de su eleccién, y con un bandé que ya tenia.
El band6 hacia juego con la colcha, y por ello queria aprovecharlo. Por detrés del
bandd hizo una sefializacion con |8piz por donde queria que lo cortaran; en lo que
hizo mucho hincapié. Cuando trajeron todo €l pedido, comprob6 que el band6 era
demasiado pequefio; de 50 cm de ancho lo pasaron atan s6lo 30 cm. Ledijo a ins-
talador que no lo colgara, ya que no le gustaba. No obstante, finalmente le permitié
instalarlo para ver e efecto; comprobando que no estaba correcto. Asimismo, las
cortinas del bafio estaban mal acabadas, y no hacian juego con las que €ella habia
encargado. Las de la cocina también estaban mal acabadas. Fue alatienda para dar
su opinion contrariada. En un intento de mediacion le trajeron dos telas sin que ella
las hubiera elegido y que no hacen juego con el bandé. Las colocaron, pero ellano
estaba conforme, ni concordaba latela.

Aporta fotos sobre las cortinas. Le ofrecieron después que le regalaban las
colchas, pero la reclamante no estaba de acuerdo con esta solucion. No le dieron
opcion apasarse por lastiendas; le trgjeron dos telas a casa, pero las dos estaban des-
fasadas; €ligio la que menos le disgustaba. Tampoco recuerda que le hayan ofrecido
un descuento del 20%. Lugo no queria naday su interés es que se lo lleven todo y
le devuelvan la sefia de 220 euros (170 euros en efectivo + 50 euros en bono). El 31
de octubre recibio una carta solicitandole el resto del dinero, 230,09 euros. Solicita
que retiren todo el material y que le devuelvan los 220 euros (170 euros + 50 euros
de vale para compra); y ademas que le paguen el bandod, e incluso ahora afade las
colchas, ya que actualmente no hacen juego. Aungue reconoce gue €l vale yano le
interesa porque no va avolver a estatienda. Considera que la oferta de 60 euros por
el bando esirrelevante, ya que a ellale cobraron més.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que hubo una serie de
problemas en la confeccion delas cortinas de cocinay bafio, que posteriormente fue-
ron solucionados. El forro del band6 estaba deteriorado, y no habia tela donde
sacarlo; la solucién sobre el bandd fue de acuerdo con la cliente. Como no le gusto,
le ofrecieron que pasara por sus tiendas y que eligiera un bandd. Como la cliente
decia que no teniatiempo, le llevaron variastelas, y la cliente eligié una, pero luego
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dijo que no hacia juego con las colchas. Le ofrecieron hacerle unas colchas gratui-
tamente, con tela a eleccion de la cliente; ésta decia que no teniatiempo parair por
las doce tiendas a elegir. Le ofrecieron hacerle un descuento del 20%, pero lacliente
no dio noticias. La cliente reclamé la sefia, entonces el comercia fue a casa de la
cliente con la sefia y aretirar todo, pero llegé a un acuerdo con la cliente de seguir
adelante con la confeccion del conjunto, de colchas, cortinasy bandé con telaa elec-
cion delacliente. Ofrece asimismo retirar el material de casadelaclientey ladevo-
lucion delos 170 euros en efectivo, més el importe del bandd, que cifraen 60 euros;
mas €l vale de 50 euros para otra compra en la empresa reclamada.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par -
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion interpuesta por la
reclamante contra la empresa reclamada por considerar que ha quedado sufi-
cientemente acreditado que la confeccién del band6 no ha sido satisfactoria.

En consecuencia, e Colegio Arbitral, resuelve:

Que la empresa reclamada retire todo € material suministrado por la
empresa de casa de la reclamante, entregando en el mismo acto alareclamante
la cantidad de 230 euros en efectivo, correspondiente ala devolucién de la sefial
mas una compensacion por el bando, asi como un vale de 50 euros a descontar
en una préxima compra de la reclamante en las tiendas de la empresa recla-
mada, a efectuar hasta e 15-07-07.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0346/07-JA

APARATOS ELECTRONICOS
Por presuntairregularidad en instalacion y facturacion
de servicio a domicilio

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se afirmayy rati-
fica en su reclamacion, en el sentido de que solicitd a la demandada la realizacion
de unareparaciény reorientacién delas antenas de su casa, ya que |os canal es nacio-
nales se veian de manera deficiente y los canal es franceses que se reciben por para-
bdlica no se ven en absoluto. En una primera intervencion se reorientaron las ante-
nas, se conectd un TDT paralos nacionales y un receptor digital para los franceses,
sin que se vieran perfectamente hasta después de tres intervenciones mas en las que
se afiadié un cambio de amplificadores, y tras sufrir continuos fallos por interrup-
cion total o parcia de la sefial, y llegando a momento actual en que tras pagar la
factura se encuentra con gue le han instalado un aparato superfluo cual es el recep-
tor de TDT, puesto que lanueva TV que se dispone a adquirir o lleva incorporado,
laTV3 no la ve (se veia perfectamente antes del inicio de los trabajos) y el aparato
de video esta inoperativo. Ademés considera que la facturacion es excesiva, por
cuanto que si se hubieran hecho las cosas bien desde € principio no hubieran sido
necesarias tantas horas de trabgjo. Solicitalaretiraday abono del TDT innecesario,
que serevise sin cargo lacausa de que la sefial de TV3 no serecibay de que el video
no funcione, y que se acuerde la devolucion de importes que se estime justo.

LA PARTE RECLAMADA comparecey manifiesta que los trabajos en casa
del cliente se realizaron en unas fechas en que la actividad de la empresa es muy
intensa, pero se le atendié atentamente y en una primeraintervencion, tras las perti-
nentes pruebas para verificar la potencia y calidad de la imagen, se le propuso a
cliente e cambio de la antena 'y de los amplificadores, cosa que no aceptd, por lo
gue como alternativa se le propuso colocarle un sintonizador TDT para los canales
nacionalesy una unidad digital de satélite paralos canales franceses. En posteriores
intervenciones el cliente acept6 el cambio de amplificadoresy la instalacion quedd
correctay en funcionamiento. Fue necesaria una cuarta intervencion para explicarle
el funcionamiento de los sistemas para evitar problemas de bloqueos e interferen-
cias. Quiere hacer constar que el cliente tiene més de unatelevision en su domicilio,
por lo que e sintonizador de TDT da servicio atodos €llos; asi como que entiende
gue lafactura es correcta, pues el propio cliente reconoce que estuvieron mas horas
de las facturadas y ademas se le cobré un solo desplazamiento pese a las numerosas
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visitas; y por dltimo manifestar no tener inconveniente en solucionar sin cargo,
siempre que se trate de un problema cubierto por la garantia, los problemas aduci-
dos respecto de laTV3y e funcionamiento del video. Solicita la desestimacion de
la demanda por entender la facturacion y lainstalacion correcta.

LAUDO

El Colegio Arbitral, alavista delas alegacionesy los documentos obran-
tesen el expediente, considera que lainstalacién del descodificador del TDT fue
recomendada y aceptada en un principio por €l cliente, si bien no ha quedado
claro s fue informado de que los nuevos aparatos de TV incorporan este ele-
mento, por lo quela decision posterior de éste de adquirir un nuevo modelo de
TV queincor poradicho elemento, haceinnecesario el instalado. En cuanto ala
recepcién dela sefial de TV3 se considera que deberia funcionar correctamente
por lo que deber & ser revisada en garantia; y solucion idéntica debe darse a la
falta de operatividad del video, siempre y cuando no obedezca a una averia
interna del aparato. Por € contrario no apreciamos facturacién irregular, pues
ha quedado patente en la vista, por el propio reconocimiento del demandante
que se facturaron menos horas de las realmente trabajadas, siendo € precio de
la hora completamente libre; y siendo ademas que salvo el videoy la TV 3 todo
lo demas ha manifestado € reclamante que funciona de manera correcta.

En consecuencia, debemos ESTIMAR PARCIALMENTE y asi lo hace-
mos, la reclamacién planteada por € reclamante y por ello mandamos a la
empresa reclamada que proceda a la retirada del sintonizador de TDT, devol-
viendo al cliente su importe de 90 euros mas | VA; que proceda asimismo a la
revision en garantiadelos problemasderecepcion delaTV3y quereviselains
talacion del videoy proceda a su correccién en garantia; y desestimando lapre-
tension de devolucion de otros importes.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0357/07-JA

TRANSPORTE / TURISMO
Por irregularidades relacionadas con la prestacion
de un servicio

LA PARTE RECLAMANTE comparece y expone que el dia 01-08-06
hicieron el ingreso de 300 euros para la fianza de su boda que se celebraria a fina-
les de julio de 2007. En enero de 2007 fueron a comunicar la cancelacion de dicha
reserva. No les parecid bien la actitud que tuvo el duefio del restaurante y tampoco
estan de acuerdo con gue no les hayan devuelto el dinero de la fianza, ya que cree
haberlo comunicado con suficiente tiempo y se consideran perjudicados.

Solicita la devolucion de la fianza de 300 euros.

LA PARTE RECLAMADA comparecey expone que con fecha 14-07-06 la
reclamante confirmé un banquete de boda a redizar en las instalaciones de la
empresael dia21-07-07. Como atodos los clientes que realizan este tipo de banque-
tes se les comunicd que debian aportar una fianza de 300 euros, que se descuentan
en lafacturafinal y que la perderian en caso de anulacion del mismo en concepto de
dafos y perjuicios, por no poder ofrecer esafechaa otros clientes que la han deman-
dado. En enero de 2007, lareclamante y su acompafiante se personaron en las ofici-
nas de laempresay comunicaron que anulaban el banquete de boda debido aque ya
habian contraido matrimonio en un vigje a Tenerife, reclamando la devolucién de la
fianza. Selesrecordaron las condiciones pactadas el dia de la confirmacién del ban-
quetey selesdijo que se habiarenunciado a otros banguetes por tener esafecha ocu-
pada. Ademés, consultaron la posibilidad de conservar la fianza en caso de redlizar
otro tipo de banquete fuera la fecha que fuera; opcién para la que el restaurante se
ofrecié gustosamente. Ante tales circunstancias consideran que el realmente perju-
dicado, no solo por no redlizar el banquete, sino ademas por no haber podido con-
tratar otros solicitados es el establecimiento reclamado. Afiaden que no fue el pro-
pietario quien les atendié sino un empleado que se persona corroborando las
alegaciones y ofrecimiento realizado ala reclamante.

LAUDO

A lavista de la documentacion obrante en €l expedientey de las declara-
ciones vertidas por la parte reclamda, se considera que:
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No existe motivo suficiente justificado para que €l establecimiento deba
devolver los 300 euros entregados en concepto de fianza en relacion con el ban-
quete encargado, teniendo en cuenta que fue decision unilateral de la recla-
mante la anulacién del contrato de prestacion de servicios pactado.

Por todo ello, SE DESESTIMA LA RECLAMACION formulada por la
reclamante contra la empresa reclamada, no procediendo la devolucién de la
cantidad de 300 euros recibidos por esta tltima en concepto de fianza.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0421/07-JA

TRANSPORTE / TURISMO
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicio
de transporte de viajeros

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en la solicitud de arbitrgje. Envi6 los hilletes con bastante tiempo a sus
hijos. Como los billetes no Ilegaban en plazo para su utilizacién, en Atencién al
Cliente le dijeron que sacara otros nuevos hilletes y que interpusiera la reclamacion,
adjuntado asimismo la fotocopia de los billetes extraviados, solicitando la devolu-
cion total o parcia. También interpuso reclamacion a medio de transporte y le
devolvieron 36 euros. Finalmente sacaron otros billetes, pero los asientos en contro-
versiarelacionados con |os billetes extraviados, vinieron vacantes. Solicita la devo-
lucion del dinero, que asciende a 508,80 euros.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que quien ha podido
incumplir lo comprometido es el medio de transporte, no laempresa reclamada. Los
billetes son titulos a portador, no se puede hacer un duplicado, de acuerdo con las
condiciones generales de contratacion de los servicios de transporte de vigjeros,
autorizadas por €l Ministerio de Fomento. Los billetes no se pudieron vender a nin-
guna otra persona.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda DESESTIMAR lareclamacion interpuesta por la reclamante con-
tralaempresareclamada por considerar que queda suficientemente acreditado
gue la empresa reclamada no incurri6 en responsabilidad, ajustandose en todo
momento a las condiciones generales de contratacion de los servicios de trans-
porte de vigjeros, autorizadas por el Ministerio de Fomento.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0488/07-JA

ENSENANZA
Por supuestasirregularidades en contrato de ensefianza

LA PARTE RECLAMANTE no comparece a esta Audiencia, para lo que
fue citado por la Junta Arbitral de Consumo de Aragén con fecha 18-06-07.

En resumen, en su escrito de reclamacion y Solicitud de Arbitraje manifiesta
gue en octubre de 2006 inicié un curso de preparacion de oposiciones de Policia
Local, impartido en un centro por la empresa reclamada, habiendo pagado la matri-
cula, el materia y las mensualidades correspondientes. En enero de 2007, el coordi-
nador del curso lesinformé que por ausencia de un profesor el curso no se podia sos-
tener y que se suspendia temporal mente, asegurandol es que tendrianoticias afinales
de ese mes. Pero no les dijeron nada.

Solicita la devolucion del importe abonado.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que es cierto que se
suspendio el curso por problemas organizativos, pero la empresa no habia especifi-
cado que €l curso tuviera una duracion determinada, se ofrecia esta preparacion de
oposicién sin cobrar una cantidad por adelantado. Lo que el alumno ha pagado son
horas de formacién que corresponden a clases yarecibidasy el material sigue en su
poder. Respecto ala matricula, estén dispuestos a devolver su importe.

Cuando ocurrieron los problemas, derivamos a algunos alumnos a otros cen-
tros de formacion, pero con este alumno no se pusieron en contacto.

Las caracteristicas del curso se comunican mediante informacion verbal, pero
no hay compromisos de plazos minimos ni maximas de permanencia. También hay
publicidad mediante paginaweb en una plataforma de formacion. En ella se incluye
el tipo de oposicidn (en este caso, policialocal), el precioy los horarios. No sefirmé
ningun contrato.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda ESTIMAR la reclamacion planteada por el reclamante contra la
empresa reclamada por considerar que ha habido un incumplimiento del com-
promiso de la reclamada al interrumpir unilateralmente la preparacion de las

173



oposicionesde policialocal sin que hubieratranscurrido el tiempo adecuado de
preparacion para llegar al buen fin del contrato.

En consecuencia, la reclamada debera devolver, mediante ingreso en el
mismo numero de cuenta por la que se efectuaban los pagos por el reclamante
0 por talén nominativo, un importe total de 360 euros, que corresponde a
matricula, temario y mensualidades.

Asimismo, € reclamante devolvera el material recibido en lasinstalacio-
nes de la empresa reclamada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0494/07-JA

TRANSPORTES / TURISMOS
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicio
deturismo

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en su solicitud de arbitrgje. Contraté con la empresa reclamada el vuelo,
organizandose el alojamiento por su cuenta. No disfrut6 delaislaun diamas, yaque
se dedico en ese diaa hacer gestionesy aviajar de Sur-Norte-Sur, las gestiones que,
por otra parte, tenia que hacer en Zaragoza, las tuvo que aplazar. El cheque que
indicalaempresano lo hacobrado, |o tiene el minorista; paracobrarlo le exigian fir-
mar un documento que exoneraba de responsabilidad a la empresa reclamada.
Reconfirmd horario de regreso con 48 horas de entelacion, como le indicod la
empresareclamada. De todas maneras, no le avisaron de la modificacion horaria del
vuelo. No pudo hacer el embargue ni ninguna otra gestion con la compania aérea,
ya que cuando lleg6 al aeropuerto el avion habia despegado. El Unico medio deir a
su domicilio en e momento que llegd era el taxi, y por eso lo utilizo, eran las 22,30
horas del dia siguiente, y no pudo avisar alas personas que le tenian que recoger el
dia anterior. El vuelo que le facilitaron fue Tenerife Norte-Madrid, donde tuvo que
estar cuatro horas, y después Madrid-Zaragoza; por 1o que no lo considera un vigje
perfecto. El hotel no era cercano al aeropuerto Sur, sino a Norte, desde el que final-
mente despegd. Lamodificacién del vigie hasido significativa. Solicitalos gastos de
atencion del diaadiciona que tuvo que estar en laida, cifradaen 157,80 euros, més
indemnizacién por |os dafios morales de 600 euros, ascendiendo a un total de 757,80
euros.

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito, del que se entrega copia
al reclamante, y manifiesta que:

1. Enreferencia atoda modificacion de operativa de vuelo. En primer lugar,
debemos reiterarnos en que todas las incidencias que se puedan producir
en los vuelos vienen siempre motivadas por circunstancias imputables en
todo caso ala Compafiia Aérea, al resultar responsable de la operativa del
vuelo, pues sdlo ella estd en disposicion de conocer las particularidades
que puedan acontecer, resultando nuestra organizacion gjena, a igua que
el resto de tour operadores. Por tanto, no es imputable en cuanto alares-
ponsabilidad de nuestra Organi zacion todas aquel | as circunstancias deriva-
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das de tal cambio de operativa de vuelo a tratarse de una decisién técnica
propia de la compafiia aérea.

. Enrelacién ala propia naturaleza de los vuelos chérter. Incluso contem-
plado en las propias Condiciones Generales del Contrato de Viaje Combi-
nado, es reconocido contractualmente que este tipo de vuel os esta sujeto a
cualquier cambio de programacion, itinerario (pues puede pasar de ser
vuelo directo a escalar, por ggemplo) o de horario como es el caso, pues se
trata de imposiciones propias de la compania aéreas, en este caso presta-
dora del servicio. Y al ser un supuesto contemplado contractualmente ya
se consiente en su articulado que tales circunstancias no son susceptibles
de generar indemnizacion alguna.

. En cuanto a la no obligacion de indemnizar en el presente caso. Aten-
diendo a las condiciones generales, vigentes en el presente contrato, no
existe obligacion de indemnizar, pues la contraparte esta sujeta a las Con-
diciones Generales del Contrato de Vigje Combinado, pues este supuesto
es tratado como excepcion alas ateraciones contempladas en su apartado
6.° (ver documental adjunto del escrito de aceptacion de arbitraje de esta
Organizacion).

. Devolucion ya liguidada de los gastos ocasionados acerca del cambio
horario. Por otro lado, significar nuevamente que ya se procedi6 a satisfa-
cer las pretensiones de | os sefiores clientes expuestas en su escrito de recla-
macion, pues todos |los gastos generados araiz de la pérdida de vuelo fue-
ron total mente reembol sados concretamente mediante cheque por importe
de 157,80 euros (cantidad solicitada) a nombre del hoy reclamante como
prueba de conformidad y que ya se demostré documentalmente. En el des-
glose de estos gastos generados, figuran varios que nada tienen que ver o
gue hayan surgido por la pérdida de vuel o, pero aun asi, esta Organizacion,
como gesto de buenafe, haasumido. Tales como: taxi desde el Aeropuerto
de Zaragoza a domicilio (25 euros) entre otros...

Es més, para mas abundamiento en el momento en que |os sefiores clien-
tes sufrieron la pérdida de vuel o, la atencion de esta Organi zacion fue total
y perfecta, asumiendo todos |os gastos de hospedaje en el hotel, pese aque
tal pérdida no fue de su responsabilidad y en pleno cumplimiento de la
obligacion de asistencia prevista en €l articulo 11 de laLey 21/1995, de 6
de julio, reguladora de los vigjes combinados

Por lo que se hace necesario manifestar que esta Organizacion en todo
momento cumplio lo estipulado en laLey de Vigjes Combinados, que esta-
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blece en el Ultimo péarrafo del art. 11.2 que: En los supuestos de exclusion
de responsabilidad por darse alguna de las circunstancias previstas en los
apartados b) y ¢) y d), el organizador y €l detallista que sean parte en €l
contrato estaran obligados, no obstante, a prestar |a necesaria asistencia al
consumidor que se encuentre en dificultades. La entidad y los agentes
situados en la zona, en la medida de sus posibilidades, prestaron la aten-
cion necesaria a los clientes y se al0jé a los sefiores clientes sin cargo
alguno en un establecimiento turistico de categoria, cercano al aeropuerto
afectado y se les dio todas | as facilidades de acomodacion y alimentacion,
como s se tratase de un dia mas de estancia en Tenerife, organizando
correctamente al efecto y al diasiguiente lasalida aéreadelaida.

5. No modificacion significativa de un elemento esencial del contrato de
vigje combinado. Citar nuevamente gue en ningun caso se ha producido
una modificacion con la suficiente entidad como para afectar significativa
mente en un elemento esencial del contrato en los términos que sea total -
mente impeditivo del pleno disfrute del vigie por parte de los sefiores
clientes y también sin que hayan generado perjuicios econdémicos, pues
estos gastos extraordinarios han sido reembol sados total mente.

Solicito que se declare que no hay lugar a pago de indemnizacion aguna,
pues en mayor o menor medida, lareclamante disfrut6 del viaje concertado con esta
Organizacion sin que se produjere ningun incumplimiento contractual a respecto
por parte de la empresa reclamada.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavistadelas manifestaciones alegadas por laspar -
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion interpuesta por €l
reclamante contrala empresa reclamada por considerar que la empresa recla-
mada estaba obligada a informar al reclamante de la modificacion horaria del
vuelo, produciéndose unos perjuicios para €l reclamante ante la falta de infor-
macion.

En consecuencia, €l Colegio Arbitral, resuelve:

Que la empresa reclamada abonar & al reclamante, en concepto de asis-
tencia e indemnizacién por dafios y perjuicios, la cantidad de 307,80 euros,
mediante envio de talon nominativo al domicilio del reclamante que consta en
el expediente.

177



LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0558/07-JA

OTROS SERVICIOS
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicios
de fotogr afia

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en su solicitud de arbitraje. La empresa reclamada perdio las fotos que lle-
varon a revelar. En ninglin momento la empresa reclamada les advirtié de que en
caso de tener un valor sentimental las fotos, debieran declararlo a hacer el encargo
de revelado. La empresa |e ofrecié una nueva tarjeta de memoria, pero no estan de
acuerdo con esa solucién, Lo gue solicitan es una nueva tarjeta de memoria de 512
mb y unaindemnizacion por los dafios y perjuicios que les ha causado €l no dispo-
ner de las fotos del vigje, que cifran en 661 euros.

LA PARTE RECLAMADA no comparece mediante representante ni 1o ha
hecho por escrito, constando en el expediente contestacién a la reclamacion en la
que la empresa reclamada argumenta que en el reverso del justificante de entrega el
reclamante puede | eer las condiciones sobre exoneracion de responsabilidad en caso
de extravio, a no ser que € cliente haga saber en el momento de formalizar €l
encargo que el contenido tiene un valor sentimental o0 emocional concreto. La
empresa ofrece una tarjeta de memoria de superiores caracteristicas a la entregada
por €l reclamante para su revelado.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacién interpuesta por €l
reclamante contrala empresa reclamada por considerar que la empresa recla-
mada esresponsable del depositoy custodia delatarjetade memoria entregada
parasu revelado, que por su propianaturalezay contenidotienediferentevalor
que una tarjeta de memoria nueva.

En consecuencia, €l Colegio Arbitral, resuelve:

—Que la empresa reclamada abonara al reclamante la cantidad de 81
euros, en concepto de indemnizacion, y le entregard una tarjeta de
memoria de similares o superiores caracteristicas a la extraviada en su
momento; procediéndose al abono del importey entregadelatarjetaen
el establecimiento reclamado.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0611/07-JA

TRANSPORTES / TURISMOS
Por presuntairregularidad en transporte ordenador

LA PARTE RECLAMANTE comparece y se ratifica en su reclamacion en
el sentido de que efectud envio de un ordenador a Barcelona a través de la empresa
reclamada. Dicho ordenador estaba en perfectas condiciones cuando sali6é de Bar-
bastro, pero cuando lo desembal 6 en destino aprecié que la caja de la CPU teniauna
esguinarotay a conectarlo no funcionaba. Consult6 a un técnico queledijo que era
por €l golpey finamente la reparé con un coste de 446,60 euros. Solicitalaindem-
ni zacién econdémica por la cantidad anteriormente descrita.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que € envio saio en
perfectas condiciones de Barbastro, si bien no puede saber si el ordenador realmente
funcionaba. Por otra parte, la agencia que realizaba el transporte en Barcelona le
aseguraron gue el envio se entregd sin ningun tipo de incidenciay sin que constara
nada en €l espacio de observaciones. Solicita la desestimacion de la demanda.

LAUDO

A lavista delas alegaciones presentadas por las partesy delos documen-
tos obrantes en e expediente, apreciamos un deterioro evidente de la CPU
transportada en las fotografias que han sido aportadas por la demandante,
habida cuenta ademas que € representante de la empresa demandada reconoce
que cuando se embal6 €l envio en Barbastro estaba en perfectas condiciones.
Por ello entendemos que la empresa es responsable de indemnizar e dafo
sufrido. Ahora bien, dado que no consta que se contratar a segur o adicional por
el valor de la mercancia, deberemos estar a lo previsto en la Ley 16/1987, de
Ordenacion de los Transportes Terrestres, y su Reglamento de desarrollo, en
cuyo articulo 3.1 establece una indemnizacion de 4,5 euros por kilogramo.
Como seenviaron dos bultos por un total dediez kilogramos entendemos afalta
de datos precisos que ambos pesaban o mismo, por lo que el peso sobre el que
aplicar la indemnizacion seré de cinco kilos. Ademas entendemos acorde a la
equidad la devolucién del porte cobrado visto que €l servicio no ha llegado a
buen término.
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En consecuencia ESTIMANDO PARCIALMENTE lareclamacién plan-
teada mandamos a la empresa reclamada que abone a la reclamante la canti-
dad de 30 euros por devolucion de portes 'y 22,50 euros como indemnizacion
por dafos; esdecir, un total de 52,50 euros (cincuenta y dos eur os con cincuenta
céntimos).
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 692/07-JA

TEXTIL
Por |la compra de una camiseta oficial de futbol
supuestamente defectuosa

LA PARTE RECLAMANTE comparece mediante escrito de fecha
24-08-07 y ante la imposibilidad de comparecer en €l acto de audiencia manifiesta
que, ante la solicitud de la empresa reclamada del ticket de compra de la camiseta
defectuosa vuelve a insistir que dicha camiseta constituia un regalo de su enlace
matrimonial, celebrado el 17-07-06, por lo que no dispone de dicho ticket y la per-
sona que realizé el regalo tampoco lo conservé. Que el dia que se formul6 la recla
macion en la tienda de la empresa reclamada se pudieron evidenciar camisetas
expuestas con ese mismo defecto. Que se trata de un producto exclusivo.

LA PARTE RECLAMADA no comparece al acto de audiencia, habiendo
sido debidamente notificada mediante carta certificada con acuse de recibo de fecha
27-08-07, recepcionada por una empleada de la empresa reclamada. En su contesta-
cion alareclamacion planteada manifiesta que no se opone a la devolucién o cam-
bio de la camiseta, pero se debe entregar €l ticket de compra que demuestre que la
camiseta se comproé en latienda.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tes y de la documentacién aportada, acuerda DESESTIMAR la reclamacion
interpuesta por el reclamante contrala empresa reclamada por considerar que
no ha quedado acretitado € desperfecto de la camiseta objeto de reclamacion
y, por otro lado, el reclamante no dispone deticket quejustifique su compraen
el establecimiento reclamado.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0695/07-JA

OTROS SERVICIOS
Por supuestasirregularidades en compraventa de gafas
de sol graduadas

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratifica en su
escrito de reclamacion y Solicitud de Arbitraje.

En resumen, relata que adquirio unas gafas graduadas de sol, de un modelo
entre los que le indicaron en la dptica que se podian graduar. Le ensefiaron unas
monturas con alguna curvatura, que se podian graduar, porque le consta que no todas
lo admiten. Al probarselas ya noté que no veia bien y que se mareaba. Le comenta
ron que era normal y gue las probase. A los dos dias volvié porque seguia sin ver
bien y le cambiaron la graduacion, que habia hecho un oftalmélogo, luego fue dos
veces més por 1o mismo. Cuando volvié casi veinte dias después porgue seguia sin
ver bien es cuando le indicaron la existencia de unos cristales especiales, pero bas-
tante mas caros. Si selas hubiesen ofrecido al principio, quizalos hubiera encargado
pero entonces ya no.

Como no se solucionaba el problema, entregd las gafas solicitando que le
devolvieran el dinero pagado (129 euros), pero solo le entregaron unatarjetafirmada
y sellada como vale por 129 euros.

Solicita devolucion del dinero: 129 euros.

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito, ante laimposibilidad de
asistir a esta Audiencia, para la que la empresa fue citada por la Junta Arbitral de
Consumo de Aragén con fecha 29-08-07.

En resumen, en el escrito manifiesta que antes del encargo por parte del recla-
mante, éste habia consultado presupuesto y, tras haberse probado varios modelos, se
le habiainformado de que existe un tipo de lente especifico para monturas curvadas,
més indicado para la clase de montura que él queria. El 2 de mayo hizo el encargo
de unas gafas de sol con lentes graduadas con prescripcion médica. Cuando fue a
recogerlas el dia7 de mayo, en e mismo instante en que se las probd y dice que no
iba comodo, se e hizo un examen visual en sus gabinetes, se le modifico un poco la
graduacién y se le cambiaron los cristales sin cargo alguno.

Al dia siguiente recogio las gafas y las abond, en ese momento se le indico
que las molestias que notaba podian deberse a cambio de graduacion y se le sugi-
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rié gque las llevara un poco méas. También se le recordd que existe un tipo de lente
especial para esas monturas, que se podian cambiar sin mas coste que la diferencia
de precio de las lentes, y que podia, si ho, cambiar la montura por otra similar ala
que estaba usando hasta entonces.

El 22 de mayo volvié a devolver las gafas. Como no se observaba ningln
defecto en ellas y se trataba de un encargo a la medida, se le comunico que podia
cambiar la montura o llevar otra prescripcion, por lo que se le entregd un vale para
que lo canjease en e momento que quisiera por los articulos que més le pudieran
interesar.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tesy dela documentacion presentada, acuerda ESTIMAR la reclamacion pre-
sentada por €l reclamante contra la empresa reclamada por considerar que la
empresa reclamada no ha propor cionado suficiente informacion al reclamante
acerca del riesgo de que la montura de las caracteristicas elegidas no pudiera
ser adecuadamente graduada, ni de la posibilidad de colocar unas lentes espe-
cificas para esas monturas.

Por tanto, la empresareclamada deber a abonar al reclamante € importe
de 129 euros, por 1o que €l reclamante devolver& el vale que obra en su poder.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0752/07-JA

TEXTIL
Por supuestasirregularidades en servicio de sastreria

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que el 22-03-06 se
dirigi6 a establecimiento reclamado, realizando unareservay dejando una sefial de
178 euros por un traje, camisa, chaleco y corbata. Tras una prueba, acude al estable-
cimiento a recoger las prendas el 6 de julio, pagando la cantidad de 700 euros, sin
gue en ninglin momento pudiera probarse la camisa aludiendo e dependiente que
erapolitica de laempresa. Al llegar a su domicilio, descubre que la camisatiene un
agujero de dfiler y que se encuentra ligeramente deshilachada. Intentaron arreglarlo
con un planchado, que no surgio efecto, y al no tener otras camisas de su agrado, y
a una semana de su boda, se llevé la camisa estropeada, pues € chaleco tapaba el
desperfecto. En ese momento no hizo reclamacion alguna porque el operario le ofre-
cid cambiar la camisa después de la boda.

El pasado 27 de mayo, al ponerse €l traje por tercera vez para una comunion,
se descosi6 toda la parte trasera del pantalon dejando € traje inservible. El martes
siguiente acudio a establecimiento en busca de una solucion, pero uno de los emple-
ados, sin dejarle explicarse, dijo que habia hecho un mal uso del tragje, que habia
pasado mucho tiempo desde la compra y que no podian hacer nada, no permitién-
dole hablar con el responsable, menospreciandole e insultdndole.

En el acto de lavista aporta reconoci mientos médicos de laempresa para pro-
bar que no ha habido un apreciable aumento de peso que justifique larotura del pan-
talén por un cambio de talla.

Solicita un pantalén de lamismatela que el estropeado, y si tal pretension no
es posible, ladevolucién del dinero o el cambio del traje estropeado por otro que no
sea de menor categoria.

LA PARTE RECLAMADA no comparece.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
parte, y tras el estudio de toda la documentacién aportada al expediente,
acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion planteada por € recla-
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mante contra la empresa reclamada por considerar que, examinado detenida-
mente el pantalon objeto de la reclamacion, este Colegio Arbitral ha apreciado
la existencia de deficiencias en el arreglo efectuado por la empresa reclamada
que han provocado el desgarro delatela, lo que ha sido causado por € uso nor-
mal del pantalén.

Por tanto, la empresa reclamada deber & sustituir € pantalon defectuoso
por otro idéntico y de la misma tela, y caso de no ser posible, indemnizara al
reclamante con la cantidad de 150 euros.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0820/07-JA

PRESTACION SERVICIOS A DOMICILIO
Por irregularidades relacionadas con la prestacion
de un servicio

LA PARTE RECLAMANTE no comparece, a pesar de haber sido debida-
mente notificada en fecha 27-11-07. No obstante, en €l expediente figura el texto de
su reclamacion que se resume como sigue: Que en la factura de la empresa recla-
mada, emitida por reparacion que se llevd a cabo en un tiempo total de diez minu-
tos, les cobran por mano de obra dos horas, a 22 euros la hora, que hacen un total
de 44 euros mas IVA, ademés de cobrar aparte el desplazamiento (12,80 euros méas
IVA). Pidieron informacion telefonica de por qué esa diferencia, sin obtener res-
puesta.

Solicita que el tiempo cobrado por mano de obra sean |os diez minutos traba-
jadosy no las dos horas que se han cobrado con el desplazamiento.

LA PARTE RECLAMADA comparece mediante fax remitido en fecha
12-12-07, en €l que expone que la reparacion efectuada a reclamante con fecha
03-04-07 y sobre el cua se emiti6 la factura por los trabgjos realizados, éstos que-
dan desglosados de la siguiente manera: En el apartado como desplazamiento, se
refiere al cobro del vehiculo y carburante, y que asciende a la cantidad de 12,80
euros. En € apartado correspondiente a mano de obra oficial, en hacer limpieza de
quemador y electrodos y comprobar funcionamiento; se hallaincluido el tiempo de
desplazamiento (ida y vuelta a la localidad), asi como el que se empled en dicha
reparacion, que es superior alosdiez minutos que el clienteindica, pudiéndose com-
probar en cualquier servicio técnico.

LAUDO

A la vista de la documentacion obrante en el expedientey del escrito de
comparecencia de la parte reclamada, se considera:

Quelas dos horas facturadas en total se ajustan al tiempo de reparacion
y desplazamiento realizados por la empresa reclamada, asi como que la canti-
dad de 12,80 euros en concepto de carburante es correcta, teniendo en cuenta
ladistancia (60 Km iday vuelta) ala que se hallalalocalidad donde se han rea-
lizado los trabaj os.
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Por todo €ello, este Colegio Arbitral DESESTIMA la reclamacion for mu-
lada por la reclamante contra la empresa reclamada, debiendo por tanto la
reclamante proceder al abono de la factura, cuyo importe asciende a 65,89
euros (I VA incluido), si no lo ha hecho ya con anterioridad.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0821/07-JA

OTROS SERVICIOS
Por supuestasirregularidades en contrato de compraventa

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que su hija, de 14
anos, acompafiada de una amiga de su misma edad, compré el 21 de mayo del pre-
sente afo un reloj sumergible valorado en 99 euros en el establ ecimiento reclamado,
sinrecibir ticket de compra sino un ticket de regalo en el que no constaba el precio.
Al diasiguiente, dado que alareclamante le pareci6 que € reloj era demasiado caro
y que €l reloj era similar a otro que ya tenia, fue a cambiarlo, pero no le quisieron
devolver e dinero; compré dos relojesy con el dinero sobrante le dieron un vale por
55,10 euros, sin que tampoco le dieran ninguin ticket, tan sélo la garantia sellada y
€l vale del resto de una cantidad de la que nunca tuvo comprobante. Habiendo
hablado con la Oficina del Consumidor, volvio alatienda a que le dieran en met&
lico el valor del vale alegando que en ese establecimiento no habia nada que pudiera
necesitar. Considera que a la hija se le informé mal de la compra que estaba reali-
zando, y que los establecimientos deberian tener previsto, ante ventas tan caras a
menores de edad, |a posibilidad de la devolucién del importe en metdlico s los
padres no estén de acuerdo con el producto.

Solicita la anulacion del contrato celebrado entre las partes, de acuerdo a lo
dispuesto en el Cadigo Civil.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que |os establecimien-
tos se abren a publico con el fin de vender mercancias, sin que anadie se le obligue
a entrar y comprar. Respecto a la persona que entra en el establecimiento, no hay
obligacion ni derecho a preguntar la edad, sino solo la obligacion de vender lo que
se quiere comprar. En cuanto ala necesidad de pedir el consentimiento paterno para
las operaciones de compraventa, si se hiciera tal cosa muchos establecimientos no
operarian; no se estima que €l precio de 99 euros sea una cantidad desmedida, y ala
madre de la compradora se le dio la opcion de cambiar el producto si no le gustaba,
lo que hizo, entregandole un vale por la cantidad pendiente de gastar, de 55,10 euros,
no se cree en la obligacion de devolver un dinero por una venta ya perfeccionada.
Se mantiene el ofrecimiento a que la madre de la compradora pueda canjear €l vale
entregado por mercancia expuesta a la venta en € establecimiento.
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LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, y tras el estudio de toda la documentacion aportada al expediente,
acuerda DESESTIMAR la reclamacién planteada por la reclamante contra la
empresa reclamada por considerar que la empresa reclamada ha actuado con
correccion de acuerdo a las normas y buenos usos del comercio en estableci-

mientos abiertos al publico.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0873/07-JA

CORREOS
Por irregularidades relacionadas con la prestacion
del servicio postal

LA PARTE RECLAMANTE comparece y expone que el dia 22-12-06
envié un paquete a las Palmas de Gran Canarias por un importe de 29,41 euros,
informandose que en el plazo de 48 6 72 horas estaria en su destino. Con fecha 18
de diciembre efectud una reclamacién porgue €l paquete no habia llegado en €
plazo fijado. El dia 19-06-07 recibié una notificacion como que dicho paquete habia
sido entregado en destino €l dia 23-12-06. En dicha notificacién no hacen mencién
de que €l destinatario tuvo que pagar un importe de 15,49 euros, segun facturade los
servicios de la empresa reclamada. Afiade que é desconocia el hecho de que un
paguete dentro de Espafia tuviese que pasar Aduana, pero en cualquier caso a él no
le informaron a solicitar e servicio, con fecha 18-12-06 se persondé en la empresa
reclamaday no le supieron decir donde estaba el paguete, indicandole que si no lle-
gaba atiempo se le indemnizaria, sin embargo s6lo tuvo una escueta carta en junio
de 2007 en laque ni siquiera se expone el motivo del retraso. Solicitala devolucién
de 29,41 euros por € coste del envio del paquete que pagd personalmentey no llegé
en € plazo; y la devolucién de 15,49 euros pagados por € destinatario. En total
44,90 euros.

LA PARTE RECLAMADA comparece y expone que el envio objeto de esta
reclamacion se encuadra dentro de |os sujetos para arbitraje de derecho por tratarse
del Servicio Postal Universal. La pretensiéon que formula el reclamante consiste en
gue por parte de esa Sociedad se le indemnice con la cantidad de 44,90 euros (29,41
euros tarifa del envio + 15,49 euros de impuestos abonados por el destinatario). El
Real Decreto 1829/1999, de 3 de diciembre, por € que se aprueba el Reglamento
gue regula la prestacion de los servicios postales, en desarrollo de |o establecido en
laLey 24/1998, de 13 dejulio, del Servicio Postal Universal y de Liberalizacién de
los Servicios Postales, establece en su articulo 10 de los derechos de los usuarios,
entre los que incluye la indemnizacion por incumplimiento en la prestacion de los
servicios(...). Por su parte, € articulo 22 del citado Reglamento establece. “L os ope-
radores postales estén obligados a indemnizar, salvo causa de fuerza mayor o por
razones imputables alos servicios aduaneros (...). Asimismo, las Condiciones Gene-
rales del Servicio Postal Exprés que figuran en el impreso de imposicién de dicho
servicio que cumplimento el reclamante establece “(...) usted serd siempre respon-
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sable solidariamente de todos |os gastos y derechos de aduana no pagados por €l
destinatario del envio (...)". Asimismo, el punto 4 de las citadas Condiciones Obli-
gaciones del Remitente, dispone “(...) usted autoriza a que su envio de mercancias
pueda ser abierto por autoridades aduaneras y/o del pais de destino para su inspec-
cion”. Por su parte, en €l epigrafe 6, Régimen de Responsabilidad, dispone “No se
considerara incumplimiento del plazo de entrega pactado € causado por ausencia o
rehlse del destinatario (...) derechos de aduana (...). De estas condiciones no puede
alegar ignorancia el reclamante, pues en el anverso del impreso de imposicion del
envio existe un epigrafe que sefidla “El remitente acepta las condiciones del Servi-
cio Postal Exprés impresas en € reverso” figurando a continuacion la firma del
remitente, y segiin el Art. 281.3 de laLey de Enjuiciamiento Civil “estan exentos de
prueba los hechos sobre los que existe plena conformidad de las partes’. El acto de
aceptacion implica un conocimiento previo objeto sobre el que ha de versar y pro-
yectarse dicha aprobacién, acto que impide € aceptante alegar con posterioridad
ignorancia o desinformacién de la cuestion de que se trate. El envio objeto de recla-
macion se impuso el 12-12-06 en la Oficina Principal de Teruel y fue entregado en
destino, tras ser intervenido por los servicios aduaneros el 23-12-06. De conformi-
dad con lanormativa postal anteriormente citaday con las condiciones generales del
Servicio Postal Exprés, aceptadas por € reclamante, no puede imputarse a esa
Sociedad ningun tipo de responsabilidad por €l retraso en la entrega del envio moti-
vado por la intervencion aduanera, y €ello es asi porque la empresa reclamada no
tiene legitimidad ni autoridad parainterferir en la actuacion de las autoridades adua-
neras. Por otra parte, el cobro de los impuestos IGIC (Impuesto General Indirecto
Canario) y AIEM (Arbitrio sobre las Importaciones y Entregas de Mercancias) a
destinatario no es una decision gratuita 'y arbitraria de la empresa reclamada, sino
que se trata de tributos establecidos por la Comunidad Auténoma Canaria en €l
ambito de sus competencias, actuando esa Sociedad como representante de laAdmi-
nistracién Tributaria Canaria, en virtud de lo dispuesto en el Decreto 121/2005, de
7 de junio (Boletin Oficial de Canarias nim. 114, de 13 de junio de 2005). La
empresa reclamada afiade que el Paquete Exprés es una modalidad de servicio que
se indemniza si no llega a tiempo, excepto si por algin motivo el envio sale de la
esfera de la empresa reclamada, como en este caso la Aduana de Canarias. Solicita
que previos los tramites que procedan, se dé por evacuado el tramite de contestacion
alareclamacién de referenciay se desestime la pretension el reclamante.
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LAUDO

A lavista dela documentacion obrante en el expedientey delas manifes-
taciones vertidas por las partes durante el acto de audiencia, se considera:

1. Que estamos en presencia de un contrato de arrendamiento de servi-
cios regulado en € art. 1544 del Cdédigo Civil (C.C.) por € cual la
empresa reclamada viene obligada a entregar un paquete en deter mi-
nado plazo, segln las condiciones concretas del servicio contratado; €l
art. 1.101 del C.C. establece la obligacion de indemnizar por dafios
ocasionados por incumplimiento o retraso; asimismo el R.D.
1829/1999, de 3 de diciembre, en su art. 10 establece esa misma obli-
gacion. Esa obligacion sélo desaparece si se prueba que €l retraso es
imputable a un tercero, conforme también fija e art. 22.1 del R.D.
mencionado; ahora bien, como excepcion que es debe ser acreditada
por la empresa reclamada, de acuerdo con €l principio dela carga de
la prueba del art. 1.214 del mencionado C.C.; pues bien, la empresa
reclamada no ha acreditado la fecha en que el paqueteentréy salié de
Aduanas, por lo que no hay dato alguno en el expediente que permita
deducir que €l retraso esimputable aAduanasy por ello debe ser res-
ponsable la empresa reclamada de la devolucion al reclamante de la
cantidad satisfecha por é como tarifa por €l servicio: 29,41 euros.

2. Que no puede correr la misma suerte la peticion que se hace de la
devolucion delos 15,49 euros pagados por €l destinatario. Por un lado,
porque no fue satisfecha por el reclamante, sino por su hijoy destina-
tario, y por ello aquel carece de legitimacion activa, de acuerdo con €l
art. 1.257 del C.C. seguin el cual los contratossurten efectosentre quie-
nes los suscriben.

Por otro lado, la empresa reclamada habia advertido por escrito de la
posibilidad genérica de tener que abonar tasas o impuestos aduaneros, por lo
gue no puede alegarse desconocimiento de esa posibilidad, que en principio
parece l6gico suponer que conociera €l destinatario del paquete, no siendo exi-
giblealosfuncionariosdela empresareclamada en Teruel sefialar previamente
cudl pueda ser el costo de esosimpuestos, al no ser funcién suya. Ademasel art.
6 del C.C. establecequelaignorancia delasleyesno exime de su cumplimiento,
por lo que & pago del impuesto viene abligado aunque se desconacier a.

Y por ultimo, que la empresa reclamada no ha sido mas que un agente
recaudador, por lo que no puede devolver algo que no ha entrado en su patri-
monio, y si no se esta de acuerdo con la liquidacién practicada por Aduanas
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tendria € hijo y destinatario del reclamante que pedir a la Administracion
Canaria su devolucion o reduccion.

Por todo ello, SE ESTIMA EN PARTE la reclamacion formulada por el
reclamante contra la empresa reclamada, debiendo ésta devolverle la cantidad
de 29,41 euros, la cual se hara efectiva mediante giro postal a su domicilio o de
cualquier otra forma admitida en derecho.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0881/07-JA

CORREOS
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicio
de correos

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en su solicitud de arbitraje. En enero su familia le [lam6 desde Perti y le
dijeron que le enviaban un paguete. Pasaban los dias y no recibia el paquete. El car-
tero no le daba razén del paquete. A los quince dias ya empezé a preocuparse. A
mediados de febrero se acercd a una oficina de la empresareclamada, dio €l nimero
de certificado y le dijeron que ya habia sido devuelto el dia 15 de febrero. El recla-
mante no habia recibido en su domicilio € aviso para recogerlo. Le comunicaron
gue no sabian cémo se ibaareenviar, si por avion o barco, no sabian cuanto tiempo
iba atardar, ni cuando lo podria volver arecibir su familia. Se ha informado que la
empresa reclamada tendria que haber intentado su entrega en dos ocasiones. Fue a
la comisaria, también acudi6 a la oficina central de la empresa reclamada, pero no
le daban informacion sobre cuando y cual seria el cauce para su devolucion a Per.
Aporta el reclamante el sobre de envio. LIamo por teléfono a Madrid y tampoco le
dieron més informacion. El paguete finalmente 1legé a Per, lo recibié su hermana;
tuvieron que hacer un segundo envio, lo que supuso un coste adicional de 110 soles
(27 euros). El segundo paguete si fue recibido, acudié a la oficina de la empresa
reclamada unavez recibi6 el aviso de laempresa reclamada, también aporta el sobre
del nuevo envio. Su solicitud es de 33,18 euros, que corresponden alos 27 euros de
coste adicional de envio mas los 6,18 euros de gastos por las cartas certificadas que
hizo a Departamento de Atencién al Cliente de la empresa reclamada.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que no tiene datos
sobre este envio, ese nimero no aparece en la empresa reclamada. En cuanto a
sobre que se aporta, no aparece sello ni leyenda de la empresa reclamada, sino del
servicio postal de Perl. En cuanto a segundo sobre, si reconoce que ha podido ser
canalizado através de la Sociedad Estatal de la empresa reclamada, identificandose
lafechay firmadel cartero. Lareclamacion se tendria que haber hecho en Per(, pais
de origen. No reconoce € operador que ha podido candizar € primer envio. La
representante de la empresa aduce que hay importantes diferencias en las identifica-
ciones de los dos sobres de envio. Las normas de la Union Postal Universal estable-
cen gue lareclamacién se interpone en el pais de imposicion. En cuanto al nimero
de identificacion que argumenta el reclamante no tiene ningln dato en el sistema
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informatico. No tiene constancia de que €l primer paguete haya llegado a través del
operador reclamado. Si se hubiera reclamado en Perl, se hubiera averiguado €l
cauce seguido por € envio en controversia. Cuando €l cartero tiene que entregar un
paguete y no se puede producir la entrega, a devolverlo a superior jerarquico tiene
que firmar como devuelto, caducado, etc. Si se reclama en Per(l y se averiguara que
hubiera podido ser la empresa reclamada el operador del primer envio se responsa
bilizaria de este asunto. Como la empresa reclamada esta adherida a SistemaArbi-
tral de Consumo para arbitraje de derecho, setiene que reclamar en Per(ly desde ahi
le comunicarian la expedicion concreta, con esos datos se puede |legar a una conclu-
sién y adoptar la decision oportuna.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par -
tes, acuerda no entrar a valorar € fondo de la reclamacién interpuesta por el
reclamante contrala empresa reclamada por considerar que se reconoce por €l
reclamante que la imposicion fue realizada por sus familiaresen Pert y atra-
vés de los servicios postales peruanos, siendo el expedidor € responsable del
envio hasta su entrega; por lo que concurre falta de legitimacion activa de
acuerdo con los articulos 2 y 33 del Convenio Postal Universal; quedando, en
consecuencia, lasviasjudicial y arbitral expeditas, y a salvo el derecho derecla-
mar en origen por laremitente solicitante del servicio.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1016/07-JA

AUTOMOCION
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicio
de gasolinera

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en la solicitud de arbitrgje. Fue a repostar para hacer un vigje a Zaragoza.
Lesirvié e empleado de la gasolinera, y éste cerrd latapa del depdsito demasiado
fuerte; no pudo percatarse en ese momento ya que pagoé en efectivo y no paso a otro
lado del vehiculo. Cuando vuelve arepostar en Zaragoza, comprob6 que la tapa del
depdsito estaba rota. Fue adecirsel o ala gasolinerareclamada, se lo djo, no lo acep-
tabay no le quiso dar las hojas de reclamaciones. Fue el reclamante, padre del con-
ductor que reposté en la gsolinera reclamada, y tampoco se las querian dar. Cuando
volvieron con la Policia Municipal les dieron la hoja de reclamaciones. Solicitan la
reparacion o sustitucion de la tapa.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que el hecho no se pro-
dujo en lagasolinera reclamada. El empleado llevatrabagjando en el establecimiento
muchos afios y no ha tenido ninguin problema. Lo que se ha roto es el muelle de la
tapa. Desde que se reposto hasta volver areclamar pasd un lapso de tres horas; con-
sideran que no se produjo €l incidente en la gasolinera reclamada; cuando se reposto
no hubo ningun problema. El reclamante le dijo que con 20 euros se arreglaba, pero
no le parecio procedente a la empresa, ya que no se habia producido en su estable-
cimiento.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda DESESTIMAR la reclamacion inter puesta por €l reclamante con-
tralaempresareclamada por considerar que no ha quedado acreditadalarela-
cién causa-efecto entre la manipulacion del empleado de la gasolinera
reclamaday € deterioro sufrido por la tapa del depdésito de carburante.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1068/07-JA

ELECTRODOMESTICOS
Por supuestasirregularidades en servicio de venta
de electrodomeésticos

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que comprd una
neveraque sellevd é mismo, dado que laempresa reclamada no podia hacérselalle-
gar en el mismo dia. Al encontrarse el aparato en mal estado e fue cambiado a los
cuatro dias conforme a la garantia, y respecto a los alimentos deteriorados por la
falta de enfriamiento los encargados de |la empresa reclamada le aconsgjaron que
hicieraun inventario de los productos que conteniay que se le daria unaindemniza-
cion arbitraria. Pero una vez que se cambié la nevera, le dijeron que no se harian
cargo puesto gue el reclamante habia manipulado el electrodoméstico, |o que no es
cierto, como demuestra el informe técnico

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que €l reclamante, ante
laimposibilidad de que se sirviera el producto el mismo dia como era su pretension,
opto por llevarselo é mismo. Cuando manifesté que el congelador no funcionaba,
el servicio técnico dictaminé que habia una fuga de gas u obstruccion en €l circuito
de refrigeracién, por lo que la empresa reclamada opt6 por cambiar € aparato aun
existiendo dudas razonabl es respecto a que €l cliente hubiera procedido al transporte
delaformaadecuada. A o que no esta dispuesta es aindemnizar unos articulos cuya
existencia no acredito.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partesy tras € estudio de toda la documentacion aportada al expediente, con-
sidera que por parte de la empresa reclamada se actué de manera diligente
para sustituir el frigorifico averiado en cumplimiento de garantia, sin entrar a
valorar si lacausadelaaveriaeradeorigen o derivada del transporte del apa-
rato. En cuanto a laindemnizacion planteada por el reclamante por €l valor de
los productos que manifiesta se estropearon al no funcionar el congelador, no
podemos otorgar compensacion alguna dado que el reclamante ni la ha concre-
tado ni ha acreditado €l valor delos mismos. Por lo tanto, este Colegio Arbitral
acuerda DESESTIMAR la reclamacién planteada por e reclamante contra la
empresa reclamada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1158/07-JA

TEXTIL
Por presuntairregularidad en garantia pantalén

LA PARTE RECLAMANTE comparece alaVistay se afirmay ratificaen
su reclamacién, en el sentido de que adquirié en el comercio demandado en abril de
2007 varias prendas, entre ellas un pantalén en mal estado, ya que en algunas zonas
de su parteinterior latela es abrasiva, hasta el extremo de provocar dafios en la piel.
Dichaprendasolo fue utilizada dos vecesy a reclamar en el establecimiento le dije-
ron gque la lavara 'y, que si no se solucionaba, igual era un tema de alergia, sin dar
ninguna otra solucién. El pantaldn le costé 140 euros, no dispone de ticket pero si
de cargo de la tarjeta de crédito. Solicita cambio del producto o en su defecto la
devolucion del importe pagado.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que el establecimiento
comercial acepta cambios o devoluciones siempre y cuando la prenda se entregue
debidamente etiquetada en el plazo de quince diasy presentando ticket de compra,
condiciones todas €llas que han sido incumplidas por la cliente. Ademas, la prenda
no tiene defecto visible ni oculto de ningun tipo, y 1o que puede suceder es que la
reclamante tenga una especial intolerancia o aergia a los componentes del panta-
[6n, y ental sentido se han manifestado también los serviciosjuridicos delaempresa
fabricante; habiéndose vendido también prendas de vestir de similares caracteristi-
cas. Solicita la desestimacion de la demanda.

LAUDO

El Colegio Arbitral, ala vista de las alegaciones y los documentos obran-
tesen el expediente, considera probado por losindicios existentes que el panta-
I6n se adquirid en la tienda de la demandada ya que pese a carecer deticket, a
tal conclusion nos lleva la documentacion mostrada en la vista que acredita
compras anteriores, el testimonio aportado en la vista y principalmente la cir-
cunstancia de que la demandada haya argumentado, incluso con el apoyo dela
empresa fabricante, respecto de la composicion, calidad y carencia de defectos
del pantalén en cuestion, en lugar de haber negado directa y Unicamente la
venta efectuada, admitiendo ademas la venta de productos de dicha marca.
Establecida esta primera cuestion, apreciamos por smpleinspeccion tactil dela
parteinterior del pantaldn, la existencia de zonas en las que el elemento metéa-
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lico de composicion causa roce aspero al mero contacto, apreciando por ello un
defecto evidente en esas zonas que no existe en €l resto del pantalon.

En consecuencia, debemos ESTIMAR TOTALMENTE vy asi lo hacemos,
la reclamacion planteada por la reclamantey por ello mandamos a la empresa
reclamada que proceda a reintegrar a la demandante, contra la entrega del
pantalon, la cantidad de 140 euros.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1200/07-JA

CORREOS
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicio

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en su solicitud de arbitraje. Envié una maleta por paguete azul de Madrid
aZaragoza. Lamaleta era nueva, |levaba ropa de verano, traje nuevo, zapatos, entre
otros. Como pasaba €l peso, sacaron unas prendas a una caja; la cgja llego, pero la
maleta no. La maleta no ha sido encontrada. Le han indemnizado con 23,44 euros,
con lo que no estéan de acuerdo; ni siquierale han devuelto los 12,50 euros que habia
costado el envio.

En ningln momento en la empresa reclamada le indico que podia asegurar €l
contenido.

LA PARTE RECLAMADA comparecey manifiestaque el prestador se res-
ponsabiliza de acuerdo con lo reglamentado. Esta estipulado en 30 euros como
maximo. Cuando haya especial interés y valor para € usuario, pueden utilizarse
otros servicios que garantizan el valor del contenido, como valores declarados, obje-
tos asegurados y postal con seguro opcional. Se le gird alareclamante 23,44 euros,
siendo abonado e 28-09-07. Los operadores deben garantizar el secreto de las
comunicaciones; os envios postales son inviolables; por ello la empresa reclamada
no puede conocer el contenido del envio reclamado; no se puede acreditar que el
continente del envio fuera una maleta, ya que no impuso €l envio bajo lamodalidad
de valor declarado. Los envios certificados sdlo generan derecho a una indemniza-
cioén fija; en derecho a testimonio Unico de la cliente no puede generar més indem-
nizacion que lafijada por el Gobierno, que posteriormente se ha estipulado en 23,44
euros. En el reverso del certificado se informa suficientemente de todo ello.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda DESESTIMAR lareclamacion interpuesta por lareclamante contra
la empresa reclamada por considerar que la solicitud que formula la reclamante
se entiende satisfecha ya que la indemnizacion que se reconoce recibida por la
reclamante se corresponde con lo establecido para envios sin valor declarado
conforme a los articulos 21 y 22 del Reglamento por €l que se regula la presta-
cion de los servicios postales, en desarrollo de lo establecido en la Ley 24/1998,
del Servicio Postal Universal y de Liberalizacion de los Servicios Postales

200



LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1219/07-JA

TEXTIL
Por presuntairregularidad en garantia bikini

LA PARTE RECLAMANTE comparece alaVistay se afirmay ratificaen
su reclamacién, en el sentido de que adquirié en e comercio demandado €l
25-06-07 un hikini. A finales de agosto observo que labraguitadel citado bikini pre-
sentaba un desgaste inusual junto a la goma superior de la parte posterior de la
misma, desgaste que no aparece en ninguna otra parte de la braguitani en el sostén,
y siendo que habia transcurrido menos de dos meses desde la adquisicion. Reclamé
en latienday le dijeron que no le iban a redlizar ni cambio de la prenda dafiada ni
del bikini completo. Solicita cambio del producto o en su defecto la devolucion del
importe pagado.

LA PARTE RECLAMADA no comparece, pero presenta escrito discul-
pando su asistencia. En el trdmite del expediente manifestd que no podia hacerse
responsable de una prenda usada durante dos meses, sin saber trato y mantenimiento
gue ha estado sufriendo durante ese tiempo, de supuesto uso continuado. Solicita
implicitamente la desestimacién de la demanda.

LAUDO

El Colegio Arbitral, ala vista de las alegacionesy los documentaos obran-
tesen el expediente, considera probado que el bikini se adquirié en latienda de
la demandada como acredita e ticket presentado. Establecida esta primera
cuestion, apreciamos por simple inspeccion visual que la parte posterior de la
braguita del bikini presenta un desgasteinusual, apreciando por ello un defecto
evidente en esa zona que no existe en € resto de la prenda. Dado que dicha
imperfeccion se ha manifestado durante los seis primeros meses de vigencia de
la garantia, y que la empresa vendedora no ha presentado prueba alguna de
que €l deterioro sea responsabilidad de la adquirente, debemos ESTIMAR
TOTALMENTE y asi lo hacemos, la reclamacion planteada por la reclamante,
y por ello mandamos a la empresa reclamada que proceda a reintegrar a la
demandante, contra la entrega del bikini, la cantidad de 39,90 euros.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1253/07-JA

TELEFONO MOVIL
Por supuestasirregularidades en la prestacion del servicio

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratifica en su
escrito de reclamacion y Solicitud de Arbitrgje. Asimismo manifiesta:

El establecimiento distribuidor comete €l error del cambio de latarjeta SIM.

Manifiesta no ser cierto que a cambio de que entregara el terminal le ofrecie-
ron facilitarle un albarén de recogida como prueba para ella.

Solicita a la empresa reclamada una indemnizacion por |os perjuicios causa-
dos por importe de 1.000 euros causante del error.

LA PARTE RECLAMADA comparece mediante escrito de fecha 13-11-07
que se incorpora al expediente y cuya copia se entrega a la parte reclamante y alos
miembros del Colegio Arbitral.

En el mismo manifiestaque el 11-09-07 lareclamante solicitay firmaun con-
trato con un compromiso de permanencia de 18 meses, dado que el terminal esta
subvencionado y su baja conlleva penalizacion.

El mismo dia se produce un error confundiendo |as tarjetas de la reclamante
y deotro cliente. Unavez detectado el error por parte de lareclamante y se nos pone
de manifiesto, la empresa reclamada se compromete a realizar un duplicado de su
tarjetay aregjustar las facturas de ambos clientes. La ahora reclamante no aceptala
proposicion y solicitala baja. Para ello se debe seguir un trdmite ante el servicio de
atencion a cliente y entregar € Terminal, a lo que la reclamante se niega incum-
pliendo €l procedimiento del operador.

Asimismo, se manifiesta que han tratado de dar solucion favorable alacliente
y que estan dispuestos a recepcionar el Terminal que tiene en su poder para que se
tramite ante la empresa reclamada la bgja sin la penalizacion.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tesy ladocumentacion aportada, acuerda DESESTIMAR lareclamacion inter -
puesta por la reclamante contra la empresa reclamada por entender que la
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empresa reclamada puso a disposicion de la reclamante las soluciones técnicas
inmediatas para poder solucionar €l error por el cambio detarjeta. Ofreciendo
como solucién el intercambio de la tarjeta con € otro usuario afectado, no
siendo aceptada esta solucion por lareclamantey si por laotra parte. Llegando
a producirse hechos posteriores de los cuales no apreciamos responsabilidad en
la empresa reclamada.

En consecuencia, la reclamante hara entrega del terminal y los acesorios
en el establecimiento de la empresa reclamada donde los adquirid, y ésta emi-
tira albaran que justifique dicha entrega.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1278/07-JA

VIVIENDA
Por irregularidades relacionadas con la prestacion
de un servicio

LA PARTE RECLAMANTE comparece y expone que con fecha 26-06-07
contrat6 con ese profesional, un Ingeniero Técnico Industrial, la elaboracion de un
proyecto de obray le dijo que se encargaria de todo, y que con lafirmade un arqui-
tecto seria suficiente para hacer la casa segin relata. Sin embargo, sigue diciendo,
que le ha hecho sdlo la documentacion que se adjunta 'y que no le sirve de nada 'y
que le ha cobrado por ello la suma de 4.199,58 euros, sefialando “ jnada menos que
165 horas de trabajo!”. Indica que cuando se puso en contacto con el arquitecto que
tenia que firmar el proyecto le dio un presupuesto total de 12.000 euros aproxima-
damente, y que entonces de nada le sirve |o que hizo €l ingeniero. Solicita la reso-
lucion del contrato y devolucion del precio pagado.

LA PARTE RECLAMADA comparece mediante fax remitido en fecha
09-03-08, en e gque expone:

Me dirijo aVds. por fax, segin lo solicitado, por encontrarme en Andorra en
fecha 12-03-08. A los fines de comparecer por escrito, les comunico o siguiente:

1. El reclamante me debe lafactura por mis servicios correspondiente al mes
de agosto de 2007 y lo desarrollado durante el mes de septiembre. Esta
facturaimpagada se hara llegar al registro de impagados.

2. Laentregade planos que se hizo lavez que aprobaron la factura de agosto
de 2007, era una entrega parcial y los planos no eran los definitivos.

3. Hay un contrato firmado con el reclamante, donde se me paga por horas
de trabgjo. Es impensable pretender que devuelva ninguna cantidad de
dinero si se han consumido las horas aprobadas para realizar |os trabgos.

4. Pido encarecidamente observar €l contrato de trabgjo firmado, que no se
ha incumplido por mi parte y aclara especificamente laintervencion de un
arquitecto cuando €l proyecto estuviese listo.

Atentamente espero que esta informacion sirva como comparecencia por
escrito.

204



LAUDO

A la vista de la documentacion obrante en el expediente, del escrito de
comparecenciaremitido por € reclamado y de las manifestaciones vertidas por
la parte reclamante durante el acto de audiencia, se considera:

1. Que pese a que las partes firmaron un contrato de arrendamiento de
servicios profesionales para que e reclamado elaborase e disefio
(dibujo) relativo al proyecto de construccion de una casa, se desprende
guedicho contrato es nulo puesto que hay un error de consentimiento
en relacién con el objeto del contrato, dado que la voluntad del recla-
mante era la confeccién de un proyecto de obra de la vivienda que se
prevé construir, y no la elaboracion de un disefio que no tiene valor
técnico a efectos constructivos. Por 1o que ahora deber & proceder alos
profesionales competentes: arquitecto y aparejador.

2. Que, en cualquier caso, las facturas emitidas por € reclamado pare-
cen despropor cionadas respecto al encargo realizado, prestandose asi-
mismo a confusién tanto por la recepcion de conceptos, su significado
y necesidad y las horas “consumidas’ en su elaboracién, todo ello
teniendo en cuenta que setrata de un disefio o dibujoy no del proyecto
de obra.

Por todo ello, SE ESTIMA LA RECLAMACION formulada por € recla-
mante contra el reclamado, debiendo éste devolver integramente al reclamante
los 4.199,58 euros cobrados y sin que el reclamado tenga derecho a emitir nin-
guna otra factura en relacién con e contrato citado. La mencionada cantidad
debera ser integrada en la cuenta que el reclamante tiene abierta en la entidad
bancaria. No procediendo tampoco la inclusiéon del reclamante en ficheros de
solvencia patrimonial (mor0sos).
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1289/07-JA

CALZADO
Por supuestasirregularidades en compraventa de calzado

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratifica en la
reclamacion y Solicitud de Arbitrgje. Su hija se compro |os zapatos un jueves. Pidio
el ticket y le dijeron que valia con la caja. Se los puso el sdbado para una cena. En
dos horas se estropearon. El lunesfue alatienda, y le dijeron que no se sabia cuando
se habian comprado ni cuanto los habia usado, pero tampoco le dieron ticket. La
oferta de la empresa no la aceptan; siguen solicitando la devolucion del dinero,
13,95 euros

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que el problema puede
ser de un cambio de tapas por desgaste. Considera que en dos horas no se puede des-
gastar € zapato. Normalmente dan tickets, pero en ocasiones no se lo llevan los
clientes. El calzado es acorde con su calidad, cuestion que puede comprobar viendo
los zapatos en el acto de audiencia. Laempresale cambiarialas tapas gratuitamente.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tesy del estado del calzado objeto dereclamacion, acuerda ESTIMAR larecla-
macion interpuesta por lareclamante, por considerar que el calzado en contro-
versia no ha respondido a las expectativas, presentando falta de confor midad
en lastapas, reconocida por la empresa, después de un minimo uso que no jus-
tifica el desgaste.

En consecuencia, €l Colegio Arbitral, resuelve:

—Que la empresa reclamada entregar & 13,95 eur os en efectivo a la recla-
mante, quien, a su vez, devolvera el calzado en controversia.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1352/07-JA

OTROS SERVICIOS
Por supuestasirregularidades en servicio de cosmética

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en su solicitud de arbitrgje y se resume:

A través de Internet acuden a una consulta gratuita a la empresa reclamada
para que le realicen un tratamiento personalizado y bajo supervision médica para
solucionar la caidadel cabello. Previamente habian acudido al médico de familiade
la Seguridad Social que no le remite al especialista en dermatol ogia.

Comienzan el tratamiento personalizado el dia 24-11-06 y se le readiza una
primera visita con una inspeccién ocular mediante una lupay procede a abono de
la cantidad de 1.612 euros, €l tratamiento durd hasta el mes de febrero de 2007.

En febrero de 2007 acepta la renovacion del tratamiento por |aser abonando
la cantidad de 3.468,40 euros paralarevitalizacion del cabello que empezaba asalir.
Dicho tratamiento nunca llegaron a utilizarlo.

Posteriormente abonaron la cantidad de 216,15 euros para la adquisicion de
champus que si recibieron y utilizaron.

Ante el descontento acudieron a una especialista en dermatologiay mediante
informe de fecha 30-10-07 les recomienda no utilizar €l tratamiento laser, ya que le
dignostica una Alopecia androgénica femenina grado |1, por ser un tratamiento ine-
ficaz que necesita un tratamiento hormonal y medicamentoso.

La reclamante solicita la devolucion del importe pagado en concepto del tra-
tamiento laser, ya que nunca lo ha utilizado y que asciende a 3.468,40 euros.

LA PARTE RECLAMADA, habiendo sido debidamente notificada
mediante acuse de recibo de fecha 12-03-08 no comparece, y se resumen las alega
ciones presentadas en fecha 08-02-08:

Larelacidon con esta clienta se inicia en fecha 17-11-06, acudi6 a centro de
tratamiento por un problema capilar que sufria parainformarse de los diferentes tra-
tamientos para evitar la caida del cabello.

Pevia conformidad por escrito, seinicio el tratamiento teniendo lugar la pri-
mera sesion el dia 24-11-06 extendiéndose en el tiempo hasta el 13-04-07, fechaen
la que recibio el dltimo tratamiento. Se empezaron a observar |0s positivos resulta-
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dos del tratamiento. En ninglin caso se podia garantizar el éxito del tratamiento al
100%. Al haber obtenido favorables resultados no se puede admitir la solicitud de la
devolucion del importe abonado por |os tratamientos contratados.

En definitiva, debemos concluir que la empresa reclamada ha cumplido su
parte del contrato, habiéndose obtenido ademas Optimos resultados.

En cuanto alareclamacion del tratamiento léser, por no consentirlo laintere-
sada, no se reaizd el tratamiento que desde luego favorecerian al fortalecimiento y
mantenimiento de los resultados obtenidos, pero dado que la clienta no quiso con-
sumirlasy afin de solucionar este asunto, la empresa reclamada le indico que rein-
gresaria el importe de €ella, ofrecimiento que contintia manteniendo.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda ESTIMAR lareclamacion inter puesta por lareclamante, en repre-
sentacion de su hija, considerando que ha quedado suficientemente acreditado
que no se harecibido e tratamiento l&ser contratado, habiendo quedado cons-
tancia del abono del mismo por un importe de 3.468,40 euros.

En consecuencia, €l Colegio Arbitral hace suyo € ofrecimiento realizado
por la entidad reclamada, debiendo ésta reintegrar a la reclamante la referida
cantidad de 3.468,40 euros, quedando extinguida toda relacién contractual
entre lareclamante y la reclamada. La cantidad debera ser satisfecha a través
de un giro postal al domicilio de la reclamante.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1379/07-JA

OTROS SERVICIOS
Por supuestasirregularidades en compraventa
de equipamiento deportivo

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratifica en la
reclamacion y Solicitud de Arbitraje. Compré el material el 22-09-07, unacuerdade
10.2, de 70 metros, con una rebaja del 13%, siendo el Ultimo materia de este tipo
gue quedaba. No presentd latarjeta de federado para su adquisicion. Pasados cuatro
dias fueron aescalar; ladesembalaron, le cortaron los flgjes de pléstico, la extendie-
ron en el suelo, a desenrrollarla les costaba trabajo porgue estaba algo liada 'y al
final vieron que estaba deshilachada, por 1o que no les dio confianzay no la utiliza-
ron. El cliente tiene cuerdas de 2-3 afios en mejores condiciones que ésta. Ese
mismo dia se dirigieron alatienda de la empresa reclamada, |es comentaron gue no
tenia problema la cuerda porque las deficiencias estaban en un extremo. Se queda-
ron la cuerda sin darle resguardo alguno y les comentaron que les llamarian al dia
siguiente. Como no les llamaron, alos dos dias [lamé €l propio cliente. El encargado
de montafia le comenté que la cuerda estaba utilizada y la habian enviado a fabrica.
El cliente dijo gque tenia testigos de no haberse utilizado, que le acompafian en la
audiencia. La fébrica contestaria en dos dias. Pasan varios dias 'y €l cliente se per-
sona en €l establecimiento; le dicen que la cuerda sigue en fébricay que le llama-
ran. Hace alguna llamada telefonicay le dicen que esta en fabrica. Un mes desde la
compra, a no recibir noticias, se persona en el establecimiento y pide una hoja de
reclamaciones, le pide una copia del ticket de compra y del resguardo de haber
dejado la cuerda, esto Ultimo se lo niega. El trato no fue correcto y acabd |lamando
alaPoaliciaLocal, que levant6 acta, pero siguieron sin darle el resguardo. En la con-
testacion de la empresa reclamada aparece €l resguardo de envio a fabrica, que se
hace un mes después de haberlo entregado €l cliente en la tienda; un empleado le
dijo que la cuerda estaba perdida; la presunta fébrica es un distribuidor. Solicitala
devolucién del importe que asciende a 109 euros mas el interés legal.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que no esta conforme
con los comentarios del reclamante, ya que toda la relacién la ha tenido con él.
Segln la empresa reclamada la cuerda ha sido utilizada varias veces, pero € cliente
no lo reconoce. De esta forma, se tiene que enviar para su informe. Si el cliente
hubiera reconocido que se habia utilizado podria tener ya una cuerda nueva. La
cuerda presenta un desgaste longitudinal alo largo de casi €l 70% de su longitud, se
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aprecian enganchones y esta sucia, por o que considera que el reclamante la ha uti-
lizado. El importador hainformado que la cuerda no muestra defecto de fabricacion,
que el desgaste es por uso, por |o que no es admitida en garantia. Enviaron la cuerda
cuando €l distribuidor lesindico € lugar donde enviarla. Si que habia méas gjempla-
res de este modelo en la tienda; este descuento se hace a federados. Se muestra la
cuerda a Colegio Arbitral. Segln la empresa, han actuado correctamente.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par -
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacién interpuesta por €
reclamante por considerar que de las pruebas aportadas y del examen de la
cuerda en € acto de audiencia, asi como del breve lapso de tiempo entre la
adquisicién y la personacion del reclamante en el establecimiento reclamado, se
deduce que las irregularidades de la cuerda, reconocidas por ambas partes,
pudieran estar presentes en el momento de formalizacion de la compraventa.

En consecuencia, e Colegio Arbitral, resuelve:

—Que la empresa reclamada procedera a entregar al reclamante en €
establecimiento reclamado un vale por importe de 109 euros, con un
afio de caducidad desde su entrega, para adquisicién de productos en
dicho establecimiento.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1450/07-JA

OTROS SERVICIOS
Por presuntairregularidad en reportaj e fotogr afico

LA PARTE RECLAMANTE comparece alaVistay se afirmay ratificaen
su reclamacion, en el sentido de que contratd con el reclamado la realizacion de un
reportaje de boda previo presupuesto verba de 1.500 euros. Al mes siguiente de la
boda fueron a preguntar por las fotos encontrandose con la sorpresa de que el dbum
de los novios ya estaba acabado, sin que e reclamante y su esposa hubieran tenido
la posibilidad de elegir las fotos a colocar en dicho album ni el formato del mismo.
Pagaron 1.000 euros y les dijeron que quedaban pendientes 682, con lo que €l pre-
cio final ascendiaa 1.682 euros en lugar de los 1.500 presupuestados, y diciéndoles
queello eradebido alarepercusién del 1VA. Cuando pudieron ver € abum con tran-
quilidad se dieron cuenta de que era un desastre, por tener fotos repetidas, desenfo-
cadas, con ojos cerrados, orden de ceremonia y contrastes de colores feisimos.
Pidieron que les cambiaran las fotos defectuosas y les dijeron que eso costaria 500
euros mas. Por ultimo solicitaron el CD con los negativos de las fotos y les dijeron
que les costaria 300 euros més. Solicita cambio del producto o indemnizacion eco-
nomica.

LA PARTE RECLAMADA no comparece, pese a estar citada reglamenta-
riamente ni presenta escrito para ser leido en laVista, ni consta alegacion algunaen
el expediente

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las alegaciones expuestas en €l tramite
arbitral y de los documentos obrantes en el expediente, en especial tras revisar
el album objeto de la controversia, considera probado que el precio pactado,
entendido éste como precio final impuestos incluidos, fue de 1.500 euros, a la
vista de la afirmacion del reclamante que no ha sido contestada de contrario
por el reclamado. Por otra parte, entendemos que la eleccion de las fotos y la
disposicion en general del reportajeforma partedel desarrollo artistico atribui-
ble al fotégrafo que puede ser de mayor o menor agrado del cliente, pero que
no le otorga un derecho a elegir cada una de las fotos que se han de incluir en
dicho reportaje, y asi se viene haciendo tradicionalmente en la profesion.
Frente a ello existe el derecho evidente del cliente a mostrar se disconforme o
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insatisfecho con € resultado. Con car acter general, revisado el album, lo encon-
tramos acor de con los estandar es habituales, si bien es cierto que alguna delas
fotos seleccionadas no cumplen con dicho estandar de calidad.

Por ello, ESTIMANDO PARCIALMENTE la reclamacion planteada,
mandamos a la empresa reclamada que proceda a indemnizar al reclamante
con la cantidad de 300 eur os a descontar del importe pendiente de pago, habida
cuenta que se ha declarado que e coste total asciende a 1.500 euros |VA
incluido.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1467/07-JA

AUTOMOCION
Por danos ocasionados con motivo del lavado de vehiculo

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que en €l tren de
lavado no se recogen las instrucciones respecto al procedimiento aseguir enrelacion
al modelo de antena de su vehiculo. Al no indicarse como proceder con dicha
antena, ésta se rompid por el propio rodillo de lavado. Solicita el importe de la
antena.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que todas las partes
salientes deben comunicarse al empleado encargado del puente de lavado y asi se
explica en las instrucciones a publico. Se acredita dicha circunstancia con un acta
de inspeccién del Gobierno de Aragén. El modelo de antena se acoplaaroscay por
tanto es fécilmente extraible. El importe de la antena esté4 alrededor de 5 euros.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por laspar-
tes, acuerda DESESTIMAR la reclamacion interpuesta por € reclamante con-
trala empresareclamada por entender que segiin se desprende del acta deins-
peccion del Departamento de Salud y Consumo del Gobierno de Aragon, en €l
acceso de vehiculos al puente de lavado constan suficientemente detalladas las
instrucciones a seguir respecto al modo de proceder con antenasy demas ele-
mentos salientes del vehiculo con caracter previo a su introduccion en el puente
delavado.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1469/07-JA

CORREOS
Por presuntasirregularidades en servicio postal

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en su solicitud de arbitrgje.

Con fecha 09-11-07 se envi6 una carta certificada que contenia dos décimos
de loteria para el sorteo de Navidad. Al no llegar la carta a su destino la reclamé a
laempresareclamada, confirmando que dicha carta no habiallegado a su destino. Al
perderse dicha carta, la empresa reclamada le ofrece la indemnizacion de 30 euros
por extravio.

Solicito como indemnizacion los 30 euros por pérdida de la cartay 40 euros
del valor de los décimos de loteria.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que solicita el arbitraje
en Derecho y aega que da por reproducidas las aegaciones presentadas el
19-03-08, indicando que la reclamacion formulada por la parte contraria tiene un
[imite cuantitativo fijado en el articulo 21 de la Ley 24/1998, de 13 de julio, y arti-
culo 22 del R.D. 1829/1999, de 3 de diciembre, o que en conjuncion con €l articulo
3 de lacitada Ley 24/1998, y el contenido expreso del impreso M-11 aportado a
expediente por el reclamante, €l caracter de envio ordinario del mismo y el desco-
nocimiento del contenido del citado envio y la ausencia de aseguramiento, llevan a
laconclusion de considerar adecuaday |egalmente correcto el abono de los 30 euros
fijados como indemnizacion.

Habida cuenta de las dudas sobe el cobro o no del citado giro de 30 euros con
fecha 25-01-08, se manifiesta que no habrainconveniente en reiterar el mismo si se
comprueba que no fue efectivamente cobrado.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda ESTIMAR lareclamacion interpuesta por el reclamante contrala
empresa reclamada por considerar que la solicitud que formula el reclamante
ha de ajustarse a la indemnizacion establecida para envios sin valor declarado
conforme a los articulos 21y 22 del Reglamento por el que seregula la presta-
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cion delos servicios postales, en desarrollo de lo establecido en la Ley 24/1998,
del Servicio Postal Universal y de Liberalizacion de los Servicios Postales.

La entidad reclamada ha apuntado que de conformidad con la informa-
cion obrante en su poder € giro por el importe de 30 euros de laindemnizacién
en lostérminos arriba sefialados fue satisfecho con fecha 25-01-08. No obstante
lo anterior, la reclamada se compromete a comprobar y a reiterar, en su caso,
el referido abono.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1008/07-JA

ELECTRODOMESTICOS
Por supuestasirregularidades en aparato de aire
acondicionado

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en su solicitud de arbitrgje. EI 08-08-05 compraron un aparato de aire
acondicionado.Vinieron a instalarlo. Desde el primer momento hubo problemas;
habia pérdidas, y o comunicaron. Al verano siguiente habia perdido todo €l gas;
vinieron y lo volvieron a cargar. No obstante, no acababa de funcionar correcta-
mente; [legaba a funcionar como ventilador, sin enfriar. Luego tampoco funcionaba
e termostato. A los dos afios les comunicaron que seguia sin subsanarse. Llamaron
alaempresa, y les dijeron que ya no trabajaban con ese fabricante, y que la garan-
tia era de seis meses. El reclamante se puso en contacto con el fabricante, y unavez
revisado les comunicaron gque habia un problema por un liquido aceitoso, y que se
pondrian en contacto con €l distribuidor. La empresa reclamada seguia sin hacerse
cargo, que ya no era servicio oficial de esa marca; que era un problema de instala-
cion; y que s iban les tendrian que cobrar. Finalmente se pusieron en contacto con
otro servicio, que se lo ha arreglado, y solicitan que se les abone esta factura, que
asciende a 154,98 euros.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que se vende este apa-
rato de aire acondicionado. Cuando hubo problemas se subsanaron sin ninglin pro-
blema, y se cargd de nuevo el gas. Cuando se le ha planteado una nueva reclamacion
sobre el mismo aparato, se ha comunicado que ya no son servicio oficial de esa
marca, por o que no pueden hacerse cargo del mismo. En cuanto a la factura que
presenta €l reclamante, considera que es extrafio que se hayan cambiado cables, y
que no funcionara € termostato; por 1o que considera que no es responsabilidad
suya. Tomando en consideracién que ya no son servicio oficial de esa marca, no se
pueden hacer cargo de las reparaciones, pues no les envian repuestos.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavistadelasmanifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda ESTIMAR lareclamacion interpuesta por el reclamante contrala
empresa reclamada por considerar que ha quedado acreditado que la falta de
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conformidad se produjo dentro del plazo legal de garantia, siendo responsabi-
lidad del vendedor proceder a reparar o sustituir € producto a su cargo; no
habiendo asumido su responsabilidad, tuvo el reclamante que proceder arepa-
rar el aparato a través de otro servicio técnico; por lo que procede que la
empresa reclamada se haga car go de esta Ultima factur a, que se encuentra den-
tro del plazo de garantia, sin perjuicio de que la empresa reclamada pueda
repetir la accion contra el fabricante.

En consecuencia, €l Colegio Arbitral, resuelve:

—Que la empresa reclamada procedera a abonar al reclamante la canti-
dad de 154,98 eur os mediante envio de talon nominativo al domicilio del
reclamante.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1356/07-JA

ELECTRODOMESTICOS
Por supuestasirregularidades en la prestacion del servicio

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que encargé la repa-
racion de un frigorifico ya que la luz roja de alarma estaba encendida, abonando la
factura que incluye el concepto de reparacion de salida.

Le informan de que tiene que cambiar las gomas de las puertas por un valor
de 100 euros.

Posteriormente en octubre de 2007, cinco meses después de la
reparacion,vuelve a encenderse la luz de alarmay nuevamente le informan de que
tiene que cambiar las gomas, cobrandole la salida por importe de 38 euros que con-
siste en el objeto de la reclamacion.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que efectlia unarepara-
cion en el regulador que comprueban que se encuentra estropeado y ademés le infor-
man ala cliente de que tiene que cambiar las juntas.

En octubre acuden nuevamente a aviso y le vuelven a decir que ha de cam-
biar las juntas y le cobran 15 minutos de mano de obra ya que han pasado mas de
tres meses desde la anterior reclamacion

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tes y de la documentacién aportada, acuerda DESESTIMAR la reclamacion
interpuesta por lareclamante contrala empresareclamada por considerar que
ha quedado debidamente acreditado por parte del reclamado se harealizado la
oportuna reparacion con la advertencia de que la misma deberia complemen-
tarse con otrasalasque no accedi6 lareclamantey que pueden justificar el mal
funcionamiento posterior del electrodoméstico, por lo que queda justificado el
cobro por la salida posterior ya que e defecto constatado obedece a las causas
antedichas.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1479/07-JA

PRESTACION DE SERVICIOSA DOMICILIO
(REPARACION DE HOGAR)

Por supuestasirregularidades en prestacion de servicio
de asistencia técnica a domicilio

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que con fecha
07-12-07 un técnico de la empresa reclamada realizé un servicio ordinario en su
vivienda, “desbloquear circulador; no se pone en marcha por falta de gas’. Al cabo
de nueve dias la caldera deja de calentar €l circuito de agua sanitaria. Se solicitaala
empresa que envie un técnico, dado que la garantia del trabajo es de tres meses. La
empresa se niega a acudir nuevamente manifestando que es laruptura de la valvula
de cinco vias, no siendo necesario inspeccionar la caldera. Tras hablar telefonica-
mente con el técnico persiste en su negativa air arevisar la instalacion, dandole un
precio de 150 euros para reparar.

Solicita indemnizacion econémica de 400 euros, precio a que asciende €l
cambio de la caldera realizado por otro servicio técnico.

LA PARTE RECLAMADA comparece y manifiesta que con fecha 05-12-07
recibieron unallamada solicitando asistecia técnica pararevisar unacadera. Acudio
un técnico que reviso la caldera, de propano. No tenia gas pero realiz6 las pruebas
con algo que quedaba en una bombona de propano. El circulador estaba bloqueado
y lo desbloqued, los inyectores estaban sucios, y 1os limpié, dejando el sistema fun-
cionando correctamente. Con fecha 17 de diciembre reciben otra |lamada avisando
de que no funciona el agua caliente, que como esta en garantia que pasen arepararlo.
El técnico les informa que por los datos que le facilitan el problema sera de la vél-
vulade 4 6 5vias, y les facilita presupuesto de reparacidn que asciende a 150 euros,
alo que € reclamante se niega.

Aporta transcripciones de las [lamadas telef onicas de aviso de averiarealiza-
das. Reiteran que son dos averias distintas, y que parala segunda se les facilit6 ver-
balmente el presupuesto correspondiente, que ascendia a 150 euros.

Considera que la peticion del reclamante no es justificada, ya que ellos ofre-
cieron una reparacion de importe de 150 euros, y por otro lado, el reclamante no
aporta informe, presupuesto o factura que justifique el importe que solicitan.

No realizan ninglin ofrecimiento al reclamante.
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LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tes y de la documentacion aportada, acuerda DESESTIMAR la reclamacion
interpuesta por € reclamante contra la empresa reclamada por entender que
la actuacion técnica de la empresa reclamada ha sido correcta 'y no ha quedado
debidamente acreditado que la segunda averia tuvierarelacion con laprimera.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0124/07-JA

TELEFONO-INTERNET
Por supuestasirregularidades en facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que en octubre de
2006, aproximadamente, le [lamaron de la empresa reclamada ofreciéndole €l servi-
cio, diciendo que pagaria unos 20 euros mensual es menos de |0 que pagaba habitual -
mente. (Hasta ese momento venia pagando 75 euros, mas o menos por €l dio de la
empresa reclamada: (Ilamadas tarifa plana e Internet).

Tres meses més tarde recibi ¢ con sorpresa unafactura de 141,80 euros, ya que
le cobraban unos aparatos para poder ver el servicio contratado de television.

En ninglin momento le informaron que tenia que pagar dichos aparatos. Por
tanto, no esté conforme con pagarlos. Se siente engafiado por la empresa reclamada,
yaque s le hubieran informado del coste de esos aparatos, no [o hubiera contratado,
ya que apenas ven latelevision.

En el mes de enero de 2006, se dio de baja en €l servicio contratado.

Reclama la cantidad de 94,15 euros que pag6 en concepto de aparatos que le
colocaron sin haberle informado de su precio

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito en el que de forma resu-
mida alega: “ En respuesta a la reclamacién presentada por |a reclamante, hemos de
indicarles que, segiin promocion vigente en el momento de su contratacion, los
importes facturados por el equipo facilitado seguin su solicitud son correctos”.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, tras € estudio de toda la documentacion aportada al expediente,
acuerda ESTIMAR la reclamacion interpuesta por la reclamante contra la
empresa reclamada por considerar que la promocién ofertada telefénicamente
carecié de los requisitos minimos de informacién, dando lugar a un conoci-
miento erréneo delas condiciones futurasdel contrato. Dicho error en larecla-
mante se manifesté inmediatamente por la reclamante al darse de baja del ser-

221



vicio al ver la factura en la que le cobraban e modem y adaptadores necesa-
rios, dando lugar a la consiguiente reclamacion.

Por tanto, la empresa reclamada abonar a la cantidad de 94,15 euros a la
reclamante, cantidad que se cobré por conceptos arriba indicados.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0159/07-JA

TELEFONO-INTERNET
Por presuntairregularidad en facturacion servicio telefonia

LA PARTE RECLAMANTE no comparece, pero presenta escrito para ser
leido en laVistaen €l que se afirmay ratifica en su reclamacién en el sentido de que
en lafactura de 04-11-06 le facturan numerosas llamadas a un nimero de teléfono,
[lamadas que no han sido efectuadas en ningln caso desde su domicilio. En esa
misma factura figuraban importes por llamadas a Nigeria que posteriormente la
demandada les abond. Reclamaron por las [lamadas que le cobran a 902 y le dije-
ron gue después de haber realizado pruebas de funcionamiento todo esta conforme.
Es précticamente imposible que una persona permanezca tantas horas al teléfono
como sefiala la facturacion de dichas [lamadas a 902, ademéas son en horarios |abo-
rales donde en casa no hay nadie. Solicitala devolucién del importe de las [lamadas
adicho 902.

LA PARTE RECLAMADA no comparece ni presenta escrito para ser leido
en laVistay en lo aegado en el expediente se indica que a raiz de la reclamacién
formulada por €l cliente se llev6 a cabo una revisién exhaustiva tanto de la linea
exterior como de todos | os elementos que intervienen en |os procesos de cOmputo y
facturacion sin que se detectara ninguna anomalia. La devolucion efectuada lo fue
por razones comerciales en atencion a cliente. Se adjunta detalle del consumo
metropolitana donde se observa que las llamadas reclamadas al 902 corresponden a
conexiones a | nternet efectuadas desde el propio domicilio delainstalaciony que se
realizan los dias en los que no se accede através del nodo de acceso a Internet. Soli-
cita implicitamente la desestimaciéon de la demanda por entender la facturacién
correcta.

LAUDO

Visto lo alegado por las partes en el expediente, analizados |os documen-
tos obrantes en el mismo y los antecedentes aplicables, consideramos que no
tenemos datos abjetivos que nos hagan dudar de que las Ilamadas fueron real-
mente efectuadas desde el domicilio del reclamante, habida cuenta ademas que
no se tratd de llamadas de voz, sino de conexiones a Internet, realizadas a
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namero distinto al que corresponde al nodo, y siendo en todo caso Unicamente
responsabilidad del propietario del equipo informatico la configuracion del
mismo y la navegacion que serealice.

En consecuencia, debemos DESESTIMAR TOTALMENTE y asi o hace-
mos la reclamacién planteada por el reclamante contra la empresa reclamada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0221/07-JA

TELEFONO-INTERNET
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicios
y facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en lasolicitud de arbitraje. Le hicieron una oferta por escrito (aporta docu-
mento), que se la volvieron a poner por escrito en una factura de la empresa recla-
mada. La empresa alega que habiaterminado la oferta. Es cliente desde el 01-01-03.
Nunca se le ofert6 la correspondiente a 39 euras, sino las de 29,90 euros, 5 euros por
ser mayor de 65 afios, es decir, 24,90 euros. Todas | as facturas estan abonadas. Soli-
citael cumplimiento del contrato y la devolucion de | as cantidades abonadas de més
desde el mes de septiembre de 2006. Le hallegado una cartaa reclamante en laque
le informan que le van a subir las tarifas nuevamente el préximo mes, cuando el
comercial le habia dicho que las tarifas se le iban a aplicar indefinidamente, salvo
que le pudieran subir €l 1PC a primeros de afio; por ello, s hubiera una subida ten-
dria que ser desde €l contrato de 24,90 euros, no desde la de 39 euros.

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito, del que se entrega copia
al reclamante, y manifiesta que el reclamante es cliente de la empresa reclamada
desde el 25-10-05, con nimero de identificacion de cliente.

El reclamante reclama la no aplicacion de la promocién ofrecida por €l
comercial.

En relacién con los hechos expuestos, la empresa reclamada manifiesta:

Que € cliente tiene aplicada la promocion desde el 22-12-06, consistente en
un descuento de 5 euros/mes. El cliente tiene activada desde el 25-10-05 la promo-
cién Teléfono Todo Incluido + Ba. 2 megas. ULL por 39 euros/mes.

El cliente hace referencia ala promocion Teléfono Todo Incluido + BA mini
600 kb ULL por 29,90 euros que no formaba parte de la oferta comercial ya desde
el 01-04-06, sblo se mantenia en los clientes ya contratados.

A pesar de lo anteriormente expuesto, dado que ante todo prima su satisfac-
cion como cliente, hemos procedido a abono de 9,52 euros + IVA, que vera refle-
jado en la préxima factura. Resultante de aplicar la promocién en la factura de octu-
bre (1,13 euros + IVA), noviembre (5 euros + IVA) y diciembre (3,39 euros + IVA).

231



LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda ESTIMAR la reclamacion interpuesta por el reclamante contrala
empresareclamada por considerar que ha quedado suficientemente acreditado
que la empresa reclamada ha incumplido la oferta contractual formalizada en
agosto de 2006.

En consecuencia, e Colegio Arbitral, resuelve:

—Quelaempresareclamada abonar a al reclamante la cantidad de 115,91
euros mediante ingreso en la cuenta bancaria en la que tiene domicilia-
dossusrecibos el reclamante, en concepto deladiferenciaentrelatarifa
contrataday la efectivamente abonada durante ocho meses; s alafecha
de gjecucion del laudo la empresa ya hubier a efectuado el abono de 9,52
euros+ | VA queindicaen su escrito de alegaciones, €l importe a abonar
al reclamante sera de 104,87 euros.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0299/07-JA

TELEFONO
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicios
y facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece por escrito y manifiesta su impo-
sibilidad de asistir a la vista por encontrarse hospitalizada.

De su solicitud de arbitrgje se desprende que hay discrepancias en la cuota
fija, llamadas a un nimero gratuito y alquiler de teléfono. Solicita la devolucion de
48,43 euros.

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito y manifiestaque larecla-
mante fue cliente de la empresa reclamada desde el 09-11-05, con nimero de iden-
tificacién de cliente.

La reclamante reclama su desacuerdo con la finalizacion de la Promocion y
los cargos de las facturas generadas con posterioridad.

Que la vigencia de la Promocién es de un afio de duracion. A este respecto,
destacar que aparece claramente en cada factura de la reclamante que la Promocion
estaria activa desde el 09-11-05 hasta el 08-11-06, fecha en que se cumplio € trans-
curso de un afio.

La reclamante actualmente tiene pendiente de pago el importe de 105,27
euros en concepto de facturas correctas posteriores al fin de la citada promocion y
por lo tanto, solicitamos a la Junta Arbitral que se pronuncie sobre la deuda del
cliente.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion interpuesta por la
reclamante contra la empresa reclamada por considerar que las fcturas emiti-
das son correctasen relacion con el plan contratado, ya que la Promocion fina-
lizaba el 08-11-06 tal y como se aprecia en el desglose de la factura de fecha
09-11-06; ahora bien, este Colegio Arbitral aprecia deficienciasen el servicio de
atencion gratuita al cliente por parte de la empresa reclamada.
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En consecuencia, el Colegio Arbitral, resuelve:
—Que la reclamante abonara a la empresa reclamada la cantidad pen-
diente de pago, que se calculara deduciendo de las facturaciones pen-

dientes, 94,97 euros, que corresponde a lo abonado por la reclamante
con fecha 28-02-07 mas la cantidad a devolver por las llamadas al

namero de atencion al cliente (3 euros + 1VA).
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0343/07-JA

TELEFONO
Por supuestasirregularidades en facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se dieron de alta
en la empresa reclamada el dia 26-01-07. No terminaron la instalacion hasta €l dia
15 de febrero. Una vez hecha lainstalacion podian hacer llamadas, pero no podian
recibir [lamadas de determinados nlimeros, concretamente |os de sus familiares més
directos. Estos nimeros de los que no recibian las llamadas estan conectados con
otra operadora.

Hicieron muchas llamadas a Servicio de Atencion a Cliente de la empresa
reclamaday nuncales dijeron que fuera culpa de la otra operadora, sino que su inci-
dencia seriaresuelta en 24 6 48 horas.

Seguian sin poder recibir [lamadas de los nimeros indicados cuando recibie-
ron un escrito de la empresa reclamada en € que les decian que no era culpa de su
compafiay que se tenian que poner en contacto con la operadora de esos nimeros.

Hicieron pruebas desde los nimeros de sus familiares de l1os que no pueden
recibir llamadas a otros nimeros de la empresa reclamada y funcionaban perfecta-
mente, por 1o que estiman que el problema es de la empresa reclamada.

El dia 23 de abril empieza a funcionar correctamente, sin haberse puesto en
contacto con la otra operadora, tal como recomendaba la empresa reclamada.

Por todo €ello solicita una indemnizacion por las innumerables |lamadas que
han tenido que realizar, asi como por las molestiasy perjuicios sufridos por su causa,
que estiman en 300 euros. (Acreditan mediante facturas de teléfonos de familiares
de las llamadas que han realizado a la empresa reclamada).

Asimismo, solicitan la devolucién del importe de las mensualidades:

Factura de 25 de enero a 24 de febrero, 49,95 euros; factura de 25 de febrero
a 24 de marzo, 25,37 euros y factura de 25 de marzo a 24 de abril, 51,77 euros
(impuestos incluidos).

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito en el que de forma resu-
mida alega que la reclamante es cliente de |la empresa reclamada desde € 26-01-07
con numero de identificacion del cliente.
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La reclamante reclama incidencia de voz asociadas a numeraciones que
corresponden a otros operadores.

En relacion alos hechos expuestos, la empresa reclamada manifiesta:

Que nos es imposible llevar a cabo lo solicitado por la reclamante debido a
gue las numeraciones no corresponden a la empresa reclamada.

Lareclamante debera llamar a operador vinculante e informar de lainciden-
cia que padece.

L e pedimos que acepte nuestras disculpas y esperamos que nuestra actuacion
sirva para rectificar y aclarar cualquier malentendido que hayamos causado en €l
pasado.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, tras e estudio de toda la documentacién aportada al expediente,
acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE lareclamacion interpuesta por larecla-
mante contra la empresa reclamada por quedar acreditado que la operadora
receptora del nimero, empresa reclamada, tenia la obligaciéon de coordinar la
modificacién de los encaminamientos de las diferentes operadoras, obligacién
gue no completd de manera satisfactoria, ya que la otra operadora no los modi-
ficd, a pesar de los reiterados intentos de la reclamante por solucionar el pro-
blema.

Por lo expuesto, €l Colegio Arbitral acuerda que la empresa reclamada
deberaindemnizar alareclamante con la cantidad de 75 euros, en concepto de
devolucién de cuotas por €l servicio prestado de forma defectuosa, durantetres
meses, asi como por los gastos ocasionados por llamadas realizadas para solu-
cionar estos problemas.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0377/07-JA

TELEFONO
Por presuntairregularidad en facturacion servicio telefonia

LA PARTE RECLAMANTE comparece alaVista, y se afirmay ratificaen
su reclamacion en el sentido de que en lafactura de 04-02-07 |a demandada le carga
una gran cantidad de llamadas a nimeros 905, muy superior alas realmente realiza-
das. Calcula que € nimero de llamadas esta entre 10 6 15 cada dia facturado, no €l
ndmero tan grande que aparece en factura, siendo casi materialmente imposible lle-
var ala practica la marcacion y repeticiones indicadas en la relacién presentada en
lafactura. No ha pagado la factura, pero esta dispuesto a hacerlo siempre que se le
facture de manera gjustada a la realidad del uso dado al servicio telefénico. Solicita
el cdlculo del nuevo importe de la factura, ajustado a su uso.

LA PARTE RECLAMADA no comparece ni presenta escrito para ser leido
enlaVistay en lo aegado en el expediente se indica que a presentarse la reclama-
cion, serealiz6 unarevision de todos los el ementos que intervienen en 10s procesos
de computo y facturacién, sin que se detectase ninguna anomalia, informando que
lanumeracion 905 se reserva paralos servicios de |lamadas masivas asociadas a par-
ticipacion en encuestas de opinién, mediciones de audiencia, emision de votos y/u
opinién sobre cuestiones concretas, no siendo consideradas dichas [lamadas como
de tarificacion adicional. A dia de hoy el reclamante tiene una deuda de 362,85
euros, cantidad sobre la que expresamente se formula reconvencién. Solicita impli-
citamente la desestimacion de la demanda por entender la facturacion correcta; y la
estimacion de la reconvencion.

LAUDO

Vistaslas alegaciones de las partesy analizados los documentos obrantes
en el expediente, consieramos como cierto que el reclamado realiz6 llamadas a
nameros 905, pues asi 1o ha reconocido en e transcurso de la Vista; sin
embargo, y pese a que la demandada manifieste que se ha comprobado que la
facturacion es correcta, nos parece virtualmente imposible realizar todas las
gue se han facturado, pues por g emplo la noche del 25-12-06 apar ecen refleja-
dasdesdelas 03,09 a las 03,53, esdecir en 44 minutos, 125 llamadas; y la noche
del 06-01-07, desde las 02,40 a las 03,25, es decir en 45 minutos, 158 llamadas.
Por ello entendemos que debe reducirse el nUmero de las facturadas. Dado que
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carecemos de datos obj etivos par a cuantificarlas, nos parece lo mas ajustado a
la equidad €l partir la cantidad facturada por dicho concepto, de tal manera
que€ clienteasuma sdlo la mitad de los 287,85 eur os factur ados. De esta forma
la factura adeudada que ascendia a 332,56 euros, mas | VA, deber a ver se mino-
rada en 143,93 euros, resultando la cantidad a pagar de 188,63 euros, mas 16%
delVA, queda lacifrafinal de 218,81 euros.

En consecuencia, ESTIMANDO PARCIALMENTE lareclamacion plan-
teada, y asimismo ESTIMANDO PARCIALMENTE la reconvencion aducida
procedemos a la minoracion de la factura de la cantidad antes indicada, y
mandamos a la reclamante que proceda al pago de 218,81 euros a la empresa
reclamada; quedando con €l pago de dicha cantidad resuelta la presente con-
troversia.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0526/07-JA

TELEFONO
Por supuestasirregularidades en la prestacion del servicio
y facturacion

LA PARTE RECLAMANTE comparece por escrito manifestando que la
empresa reclamada no reviso lalinea cuando el reclamante o solicitd, motivo por €l
cual no se detectd la anomalia de 400 a 600 [lamadas de alarmas que incrementaron
notablemente su facturacién. Solicita la devolucién del importe de esas [lamadas
realizadas por laempresa ADT como servicio de alarma.

LA PARTE RECLAMADA, gue ha sido formalmente citada para el acto de
audiencia, como consta en el expediente, por escrito, por correo certificado del que
consta su entregay recepcion el 29-06-07, no comparece por medio de representante
ni 1o ha hecho por escrito.

Consta en el expediente la contestacion de la empresa reclamada a la notifi-
cacion de la solicitud de arbitraje en los siguientes términos:

“Damos respuesta a la reclamacion presentada por el reclamante, en la que
nos manifiesta su disconformidad con las [lamadas facturadas a 902 de la central de
alarmas, alegando que avisd ala empresa reclamada en varias ocasiones de lainco-
municacion que tenia en la linea 'y debié actuar mejor, teniendo en cuenta que la
empresa de alarmas |e dijo que era culpa de la empresa reclamada que debid desen-
chufar lalinea de alarma cuando €l cliente se dio de baja.

Analizadas las manifestaciones expuestas por €l reclamante, debemos infor-
marles que cuando un cliente se da de baja de un servicio de alarmas contratado con
una empresa, del mismo modo que la empresa correspondiente realiza la conexion
delalineade adarmasalared telefénica, también realizala desconexion delamisma
en caso de baja del cliente.

Por este motivo, consideramos que €l cliente debe dirigir su reclamacion ala
empresa con la que tuvo contratado €l servicio de alarma, que no realiz6 la desco-
nexion de la linea que por e mativo que fuere quedd averiada provocando las con-
tinuas llamadas al servicio.
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LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda DESESTIMAR la reclamacion interpuesta por €l reclamante con-
trala empresa reclamada por entender que no ha quedado acreditada respon-
sabilidad alguna de la empresa reclamada en el incremento de la facturacion
emitida con mativo de la deficiente prestacion del servicio de alarmas contra-
tado, debiéndose dicha deficiencia o bien ala empresa quelo presta (ajenaala
empresa reclamada) o a la actuacion del reclamante.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0723/07-JA

TELEFONO
Por presuntairregularidad en facturacion teléfono fijo

LA PARTE RECLAMANTE no comparece a la Vista ni presenta escrito
paraser leido en lamismay en lo alegado en el expediente manifestaba que reclama
por cambio de domiciliacion de cobro del anterior titular a reclamante sin ser avi-
sados del término de contrato por parte de los operadores, 1o que motiva reclamar
¢ion por consumo de facturas de tarifainternacional contratada a4 céntimos/minuto
en factura de 4 de diciembre por 174,5578 euros y factura de 4 de febrero por
792,7194 euros. Solicita cumplimiento del contrato de 4 céntimos/minuto por las
llamadas internacionales a no ser avisados del término del contrato a cambio de
domiciliacion por parte de la empresa

LA PARTE RECLAMADA no comparece alaVista, ni presenta escrito de
alegaciones para ser leido en lamisma, y en lo alegado en & expediente manifiesta
que no pueden aceptar el arbitragje en 1o que se refiere a la factura de 04-12-06 a
corresponder a otro titular, no haber sido reclamada en primera instanciay no dis-
poner del detalle del consumo de la misma; no obstante informan que la TarifaMini
Internacional es un plan de descuentos contratado por el anterior titular de la linea
el dia03-10-06. Al hacerse el cambio detitular el 24-11-08, dicho plan de descuento
causo automaticamente la baja; dado que en los casos en que se produce cambio de
titular, sino hay manifestacién expresa por parte del nuevo contratante, los planes de
descuento y servicios de facturacion del antiguo titular prescriben junto con el con-
trato en vigor. En todo caso, la Tarifa Mini Internacional, que tiene un coste men-
sual de 3 euros, implica que las [lamadas internacionales que no se efectlen a pai-
ses de la Union Europea, Estados Unidos y Canada, tengan un precio fijo por
minuto, independientemente del horario en que se efectlien las [lamadas. Segun €l
detalle de consumo de la factura de 04-02-07 las Ilamadas internacionales fueron
efectuadas en su mayor parte a Colombia, cuyo precio seria de 0,05 euros por
minuto s se hubiera contratado la tarifa Mini Internacional. Solicita la desestima-
cion de la demanda.

LAUDO

Vistaslas alegaciones de las partesy analizados los documentos obrantes
en el expediente consideramos que en la factura de 04-12-06 si que se ha apli-
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cado la tarifa Mini Internacional, dado que por 48 horas, 15 minutosy 14
segundos se facturan 174,55 euros (aproximadamente 0,06 euros por minuto).
Por el contrario apreciamos que en la factura de 04-02-07 no se ha aplicado
dichatarifa, pues se factura por 38 horas, 32 minutos 'y 38 segundos la canti-
dad de 792,72 euros (aproximadamente 0,34 euros por minuto). Ahora bien,
advertimos que la primera factura esta a nombre de un titular distinto a la
segunda que lo esta a nombre del reclamante, por lo que se aprecia claramente
que ha habido un cambio detitular; y atendiendo que dicho cambio no supone
la transferencia de los planes, tarifas, promociones y descuentos que pudiera
tener el anterior titular, puesdadalainnumerable cantidad que existe cada uno
de dllos con sus caracteristicas y condicionantes especificos, resulta consustan-
cial que sean de ambito personal, unidos a los deseos de cada cliente, que en
nada pueden ser iguales a los de otro cliente.

En consecuencia debemos DESESTIMAR TOTALMENTE vy asi lo hace-
mos la reclamacién planteada por el reclamante contra la empresa reclamada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0848/07-JA

TELEFONO
Por irregularidades relacionadas con la prestacion
de un servicio

LA PARTE RECLAMANTE, no pudiendo comparecer persona mente en el
acto delaaudiencia, enviaun fax con fecha 29-11-07, en el que se reafirma en todos
los extremos de su reclamacion, la cual se resume como sigue: “Que el pasado mes
de abril le llegd una factura de la empresa reclamada con un importe de 177,89
euros. No satisfechos con la cantidad, porque sdlo tiene contratada la linea con la
empresa reclamada, hizo la reclamacion y le contestaron que habia llamado 125
minutos a un 905, que es de un programa de television; cosa que no es cierta porque
desde las 02,24,07 hastalas 03,11,19 nadie de su familia ha hecho esas |lamadas, ya
que tiene dos nifios pequefios que no saben ni marcar, y mucho menos un domingo
alas 2 de la mafana. Cuando hizo la reclamacion por teléfono a la empresa recla-
mada, |a persona que le atendio le dijo que sabian que eso era un fraude que habian
hecho con su linea, y que a revisarla seguro que le devolvian €l dinero porque
seguro que aguella noche no sélo habrian tocado su linea. Después de las pertinen-
tesreclamaciones, laempresareclamadano le dalarazon, y é sigue pidiendo lo que
€S Suy0, puesto que desde su casa no se han hecho esas llamadas”.

Solicita que le devuelvan e dinero de la diferencia que en su dia tuvo que
pagar para gue ho le cortaran el teléfono.

LA PARTE RECLAMADA no comparece, no obstante, en el expediente
figura un escrito de la Direccion de Relacion con el Cliente, firmado por el Jefe Ser-
vicio a Cliente, en el que en resumen se expone: “Que tras un andlisis detallado de
los procesos de facturacién y computo no se ha encontrado anomalia alguna suscep-
tible de afectar al tréfico cursado, por |0 que no se deduce la existencia de causa
objetiva de la que se desprenda la posibilidad de un funcionamiento inadecuado del
servicio, ni circunstancia alguna en lalinea que hubiera podido determinar una fac-
turacién incorrecta. No constan averias durante el periodo reclamado y, en conse-
cuencia, del resultado de los andlisis y pruebas de verificacion practicadas, estiman
gue los cargos por las [lamadas a los nUmeros 905 son correctos, aplicandose las
condiciones y tarifas vigentes para estos servicios.

Indican que las llamadas a numeraciones 905 no se consideran de tarificacion
adicional y, por tanto, la empresa reclamada no esta obligada a desconectar al abo-
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nado de estos servicios. En €l caso objeto de tal reclamacion, se trata de llamadas a
un concurso, lo cual se puede corroborar consultando €l nimero en Internet y en la
pagina web.

En consecuencia, estiman que las [lamadas objeto de reclamacion deben fac-
turarse en tanto que resultan de comunicaciones establecidas, sin que la configura-
cion del equipo propiedad del cliente, ni la voluntariedad del usuario en la marca-
cion y/o el acceso a las numeraciones telefénicas relacionadas con los destinos
deseados por 1os mismas constituyan una responsabilidad susceptible de ser impu-
tada 0 asumida por |a empresa reclamada’.

LAUDO

A la vista de la documentacion obrante en €l expedientey del escrito de
comparecencia de la parte reclamada, se considera que:

1. Debemos considerar dignas de crédito las manifestaciones de la
empresa reclamada en el sentido de que se ha comprobado la inexis-
tenciadeincidencias o anomaliasen lalineatelefonica del reclamante.

2. El reclamante no presenta suficientes pruebas o argumentos que
hagan creible su afirmacion de que no llamé en ningln momento a
esos humeros. Ademas, € namero 905 seintercala en tiempo entre las
[lamadas a otro 905, 1o que parece indicar que las llamadas fueron
efectuadas voluntariamente y no por un fallo técnico repetitivo.

Por todo ello, SE DESESTIMA LA RECLAMACION formulada por €
reclamante contra la empresa reclamada, no correspondiendo la anulacion o
rectificacion de la factura abonada y en la que se contienen los cargos a los
numeros citados.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1159/07-JA

TELEFONO
Por presuntairregularidad en facturacion alta de servicio

LA PARTE RECLAMANTE no comparece ni presenta escrito para ser
leido en la Vista, y de lo alegado en el expediente se infiere que presenta reclama-
cion en el sentido de que le dijeron en la empresa reclamada que €l alta seria total-
mente gratis, y, sin embargo, en la facturaque le llegd le cobran 30 euros del atade
linea. Ha reclamado y no le han dado ninguna solucién y ademas ahora le han cor-
tado lalinea. Solicitaladevolucion del dinero y que le devuelvan lalinea

LA PARTE RECLAMADA comparece, pese a estar citada reglamentaria-
mente, ni presenta escrito de alegaciones a acto de la vista, y en lo alegado en €l
expediente manifesto que la cuota aplicada por alta, de 30,05 euros es la actualmente
vigente segun lo dispuesto por €l Ministerio de Industria. Asimismo informaba que
lalinea estd actualmente de baja por impago de las facturas de 04-06-07 y 04-10-07,
cantidad por la que expresamente se presenta reconvencion.

LAUDO

El Colegio Arbitral, alavista delas alegacionesy los documentos obr an-
tes en e expediente, considera que el demandante no ha aportado elemento
alguno de prueba que avale su argumentacién en €l sentido de que €l alta del
servicio era gratuita, ni ha presentado explicacién alguna sobre las circunstan-
ciasdelasuspension delalinea. Por otra parte, tampoco la demandada ha pre-
sentado copia de las facturas cuyo presunto impago reconviene.

En consecuencia, ante la inexistencia de pruebas de cualquier tipo debe-
mos DESESTIMAR TOTALMENTE, y asi lo hacemos, la reclamacion plan-
teada por el reclamante. Y asimismo, por igual motivo, DESESTIMAMOS
TOTALMENTE la reconvencién planteada por la empresa reclamada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1202/07-JA

TELEFONO
Por presuntairregularidad en facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se afirmayy rati-
ficaen lareclamacion, en el sentido de que debe dejarse constancia de que € que ha
realizado las Ilamadas es un menor y que se considera abusivo que se cobren al
mismo precio las llamadas de un segundo que las de varios minutos de duracion.
Manifiesta que en una hora hay facturadas 115 llamadas, de las cuales se duda de
que diese tiempo material a marcar €l teléfono y que con un segundo, o dos o tres
haya tiempo de entablar siquiera una conversacién, ni dar respuesta a la pregunta.
Solicitael reembolso del importe de lafactura correspondiente alas |lamadas al 905.

LA PARTE RECLAMADA no comparece, pese a estar citada reglamenta
riamente, ni presenta escrito de alegaciones a acto delaVista, y delo alegado en €l
expediente se infiere que las llamadas realizadas a nUmeros 905 no tienen recono-
cida por la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones la categoria de llamadas de
tarificacion adicional, por lo que la empresa no tiene obligacion alguna de facilitar
la posibilidad de desconexion a dichos niUmeros. En € caso concreto se trata de lla
madas a las cuales el cliente opta libremente a un concurso de television, el cual
invitaallamar cuantas més veces mejor para obtener un premio 'y por comodidad se
acostumbra a utilizar latecla de rellamada, la cual permite volver allamar sin tener
que marcar otravez el nimero. A lavista de todas las pruebas realizadas se aprecia
gue las llamadas fueron efectivamente realizadas, por lo que solicita la desestima-
cion de la demanda.

LAUDO

El Colegio Arbitral alavista de las alegaciones y los documentos obran-
tes en el expediente, considera que no teniendo las llamadas a nimeros 905 la
consideracion de llamadas de tarificacion adicional, la empresa no esta obli-
gada arestringir el acceso a las mismas, siendo responsabilidad del titular de
lalinealas que pudieran realizar se. Habiendo reconocido la reclamante quelas
[lamadas efectivamente se realizaron y estando éstas tarifadas correctamente,
debemos DESESTIMAR TOTALMENTE, y asi lo hacemos, la reclamacion
planteada por la reclamante contrala empresa reclamada.

246



LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1368/07-JA

TELEFONO - INTERNET
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicios
y facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en su solicitud de arbitraje. EI 18-10-07 recibe una factura con un importe
de 571,75 euros. No estando de acuerdo, [laman. Tras varias |lamadas e dan dife-
rentes versiones. A finales de octubre, como no recibian ninguna respuesta; también
se pidioé que enviara una nueva copia de las facturas anteriores, desde octubre de
2006, que ya no tenian por haberlas roto a ser normales. No se las ha enviado;
aporta extracto bancario que acredita que las facturas anteriores rondaban |os 40-43
euros. En una de las llamadas le indicaron que se habian dado de bagja en el verano
de 2007, pero luego dijeron que habia sido un error. Solicitaron el fraccionamiento
de la factura, pero como no les respondieron, la devolvieron. También solicité su
copiadel contrato. Les|legd una carta diciendo que si no pagaban le suspenderén la
linea; habiéndose suspendido el 29 de enero paralas llamadas de voz salientes. Las
facturas posteriores han sido normales y estan todas abonadas. Les han descontado
de la deuda 83,75 euros + 23,73 euros. No han recibido ninglin aviso de pago frac-
cionado. Consideran que s6lo deben pagar 1o justo y descontar €l periodo en €l que
esta suspendida la linea, y la cuantia resultante fraccionarla, y asimismo que les
envien las facturas solicitadas.

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito, del que se entrega copia
al reclamante, y manifiesta que “hemos de indicarles que, por laindemnizacion soli-
citada no podemos aceptar €l arbitraje solicitado por versar sobre una de las mate-
rias excluidas del mismo, recogidas en la condicion segunda Materias excluidas de
arbitraje, tal como se indica en su parrafo séptimo (indemnizaciones por dafios y
perjuicios), de acuerdo con la Oferta Plblica de Sometimiento a Sistema Arbitral
de Consumo de la empresa reclamada de fecha 21-01-03 que entré en vigor €
pasado 15-07-03.

De otra parte, rogamos |le transmitan nuestras discul pas al reclamante por las
molestias que le hayamos podido ocasionar, no obstante, hemos de indicarles que,
el importe facturado es correcto, €l 25-07-07 se procedio a regularizar €l servicio
contratado DUO (ADSL 24 horas + Llamadas) desde € alta del mismo en fecha
23-10-06, €l cual, debido a un error de nuestros sistemas de facturacion no habia
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sido facturado, servicio que € cliente ha utilizado y |e ha sido aplicado durante todo
este periodo (23-10-06 a 25-07-07) la Tarifa Plana Naciona correspondiente a
servicio DUO descuento en todas las llamadas Nacionales.

Cuando present6 esta misma reclamacion, una vez analizada, procedieron a
bonificarle 83,75 euros, IVA incluido, correspondiente a la cuota de lalinea ADSL
periodo 25 julio a 21 septiembre porque se duplica indebidamente el cargo ya que
en este periodo se facturael DUO.

Asi mismo, por averiaen lalineale han bonificado 23,73 euros, | VA incluido.

Dado que la factura impugnada de 19-10-07 por importe de 571,75 euros,
consta pendiente de pago, los importes que han sido bonificados a cliente (83,75
euros + 23,73 euros), se pasan a minorar la deuda existente, quedando pendiente de
pago la diferencia, 464,27 euros.

Significarles que, para el abono de esta factura le fue concedido pago apla-
zado (3 meses) siendo € primer vencimiento el 12-12-07, 12-01-08 y 12-02-08, con
lo cual, nuestro Departamento de Cobros desactivo el fraccionamiento el 25-01-08,
gquedando pendiente de pago la factura por importe de 464,67 euros a causa de las
bonificaciones mencionadas anteriormente.

A fecha de hoy, €l reclamante mantiene con nuestra sociedad una deuda pen-
diente por importe de 464,67 euros correspondiente a la factura de 19-10-07, canti-
dad ésta por la que expresamente formulamos reconvencion.

Por lo expuesto, consideramos que los importes facturados objeto de esta
reclamacién son correctos, asi mismo, comunicarles que, en atencién al cliente man-
tenemos nuestro ofrecimiento del pago fraccionado.”

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delasmanifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacién interpuesta por €
reclamante contra la empresa reclamada, considerando que si bien del andlisis
delafacturacion y consumos se deduce que laregularizacion seria correcta, los
erroresen lafacturacon y aplicacion de los conceptos se produjeron por causas
no imputables al reclamante.

En consecuencia, el Colegio Arbitral, resuelve:

—Que €l reclamante abonar a a la empresa reclamada una cuantia de 300
euros, impuestos incluidos, fraccionada en seis plazos mensuales, que
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este Colegio Arbitral considera razonable y proporcionada en funcion
delas circunstancias concur rentes.

—Unavez satisfecho dicho importe de 300 euros, quedar a regularizada la
deuda del reclamante relativa a esta controversia.

—Asimismo, la empresa reclamada enviaré al reclamante un duplicado
delasfacturas anterioresalafacturaen controversia; y rehabilitarala
linea del reclamante sin gastos a la recepcién de este laudo.

249






TELEFONO - INTERNET






LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0116/07-JA

TELEFONO-INTERNET
Por presuntairregularidad en facturacion

LA PARTE RECLAMANTE comparece alaVistay se afirmay ratificaen
su reclamacion, en € sentido de que compré una tarjeta de acceso a Internet
mediante movil y ala vez contratd una tarifa plana de 15 euros a mes. Como no
sabia cuanto podia consumir conectandose a Internet, insistio en que lafactura men-
sual no excediera de dicha cantidad, a lo que la dependienta que le atendi6 |e ase-
gurd que si e consumo fuera superior le avisaria. Pese a €ello recibié una primera
factura de 141,29 euros, la cual devolvié contactando a continuacion con la persona
que le atendi6, la cua le dijo que habia algun error, pero no sabia donde. Sigui6 uti-
lizando |a tarjeta, confiando en la solucién de dicho error, pero se encontré con la
sorpresa de una nueva factura de 176,76 euros y otra posterior de 504,28 euros,
siendo ambas devueltas. La tarjeta ha sido anulada y ha recibido numerosos avisos
para que pague una deuda gque entiende que no le corresponde. Solicita pagar sola-
mente |o que le corresponde de acuerdo alo que contratd, es decir, unatarifade 15
euros a mes durante los meses de utilizacion de latarjeta

LA PARTE RECLAMADA no comaparece, pese a estar citada, reglamenta-
riamente, pero presenta escrito para ser leido en laVista, en €l que manifiesta que la
cliente suscribié un contrato “Plus Datos’ y no unatarifa plana. Dicho contrato per-
mite la navegacion y consulta en Internet por importe de 15 euros a mesy con un
l[imite de tréfico de datos de 15 Mb. El exceso de consumo se facturaré por bloques
de 15 euros cada 200 Mb hasta un méximo de 120 euros, y, Si se supera este limite,
se facturard a razon de 0,0005 euros por Kb. Analizadas |as facturas reclamadas, se
observa que € tréfico de datos fue superior a los 200 Mb contratados. Solicita la
desestimacion de la demanda por considerar la facturacion correcta.

LAUDO

Vistas las alegaciones de las partesy analizados |os documentos obr antes
en el expediente, consideramos probado que la reclamante suscribié un con-
trato que, segun propia declaracion dela demandaday delosdatos obrantesen
dicho contrato de servicios, le permitian un trafico de 200 Mb al mes al precio
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de 15 euros. Verificadas las tres facturas objeto de esta controversia observa-
mos que en ninguna de ellas se ha aplicado dicha tarifa contratada, puesto que
por una parte, no sefacturan los 15 euros de cuota y por otra se facturan como
tréfico atarifanormal latotalidad del volumen de datos, sin excluir 1os 200 Mb
que estarian incluidos en €l contrato suscrito. Por todo ello, deberemos decla-
rar nulas las tres facturas de 01-11-05, de 01-12-05 y de 01-01-06, debiéndose
proceder arefacturacion segin las tarifas anterior mente expuestas.

En consecuencia, ESTIMANDO TOTALMENTE la reclamacion plan-
teada por la reclamante, mandamos a la empresa reclamada que proceda a la
anulaciéon de las tres facturas objeto de esta controversia, procediendo a
larefacturacion delas mismasrespetando lastarifasy condiciones contratadas.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0209/07-JA

TELEFONO-INTERNET
Por disconformidad por la suspension del servicio contratado

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que contratd con la
empresa reclamada una oferta en el mes de noviembre consistente en TV e Internet
gratis durante un mes, si bien no le enviaron contrato alguno. En enero de 2007 11egb
a su cuenta bancaria un recibo emitido por la empresa reclamada por importe de
1.199,71 euros, relativo al servicio de telefonia e Internet contratados y correspon-
diente al mes de diciembre de 2006, no habiendo en ese momento saldo suficiente
en su cuenta para el cargo de dicho recibo. Alega que ese mismo dia ingresé dinero
en la cuenta bancaria'y que solicit6 informacién telefénica de como podia efectuar
el pago de dicha deuda, comunicandole desde el Servicio de Atencién al Cliente que
debiaaguardar aque lellegaraunacarta. El dia 18 de enero, sin haber recibido dicha
carta, le suspenden los servicios contratados. Tras una serie de [lamadas para averi-
guar el modo en que podia hacer efectivo el pago, intenta efectuar €l pago con tar-
jetasin que ello fuera posible, por lo que finalmente ingresa la cantidad adeudada en
e correspondiente banco el dia 25-01-07, comunicando dicha ciscunstancia a la
empresa por teléfono y por fax, sin que se haya restablecido la prestacion de los
servicios a dia 30-01-07, lo cual le obligd a tener que darse de alta en otra compa-
fiia con los consiguientes gastos. El dia 13-02-07 presenta solicitud de arbitraje
reclamando: unaindemnizacion por los dafios y perjuicios causados al no ser resta-
blecida la prestacion de los servicios contratados en el plazo de 48 horas después de
haber satisfecho la cantidad adeudada; por los problemas originados por motivos de
trabgjo; abono de | os gastos ocasionados al no reactivarse €l servicioy tener que rea
lizar € reclamante las llamadas particulares desde su mévil desde el dia25 a 30 de
enero; y abono de los gastos ocasionados por las [lamadas efectuadas al Servicio de
Atencion al Cliente. Asimismo, no reconoce la factura que le reclama como pen-
diente la empresa por importe de 1.305,99 euros.

LA PARTE RECLAMADA no comparece, habiendo sido convenientemente
citada ala audiencia, seglin consta en el expediente, si bien en €l escrito emitido en
contestacion alareclamacién por el Departamento de Reclamaciones de la empresa
reclamada de fecha 15-03-07 se hacen constar las siguientes manifestaciones: que
lamentan | as restricciones de | as llamadas internacionales y a méviles efectuadas, si
bien alega la empresa que, de la informacion disponible en sus sistemas, se des-
prende que una vez efectuado €l pago por € reclamante se reactivo € servicio tele-
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fonico; que apesar de ello, y haciendo primar la satisfaccién del clientele van aapli-
car un abono por importe de 17,87 euros, correspondiente al consumo telefénico
realizado por [lamadas a teléfono de Atencidn al Cliente, habiéndose procedido asi-
mismo adar de bajaal cliente a peticion suya; finalmente solicita que la JuntaArbi-
tral se pronuncie sobre |a deuda pendiente de pago por parte del reclamante a dia de
hoy, que corresponde alafacturacion del consumo realizado desde el 25-12-06 hasta
el 24-01-04 y que asciende a un importe de 1.305,99 euros.

Traslo cual el Colegio Arbitral, entrando en €l estudio de la solicitud de
arbitraje, realiza las siguientes consider aciones:

1. No queda suficientemente probado que e reclamante pudiera aco-
gerse a una oferta promocional por parte de la empresa reclamada
por la cual disfrutaria de un mes de servicio gratis.

2. El coste del servicio efectuado por la compaiiia no serealizé siguiendo
el procedimiento legalmente previsto.

3. Queda acreditado que €l reclamante realiz6 el pago de la factura de
fecha 3 de enero con fecha 25 de enero (seguin consta en €l correspon-
diente justificante de pago del banco) y que fue la que motivé el corte
del servicio menciondo.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion interpuesta por el
reclamante contra la empresa reclamada por entender que se produjo un corte
del servicio no ajustado al procedimiento legalmente establecido, lo que origino
unosdiassin servicio, que este Colegio no puede cuantificar con lainformacién
obrante en el expediente, por lo que entiende que le corresponde al reclamante
una indemnizacion de 400 euros que deberan compensar se con la deuda pen-
diente de abono por importe de 1.305,99 euros correspondiente a la factura de
fecha 05-02-07. En consecuencia, el reclamante deber& abonar la cantidad de
905,99 euros mediante alguno de los procedimientos propuestos por la empresa
reclamada en su escrito de alegaciones. Finalmente, en relacion a la factura del
mes de mar zo, este Colegio hace suya la propuesta de la empresa reclamada y
acuerda la anulacion de la misma por importe de 17,87 euros.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0265/07-JA

TELEFONO-INTERNET
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicios
y facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratifica en su
solicitud de arbitraje. Tenia contratado el servicio DUO (ADSL + Llamadas). Le
ofertan pasar del DUO al TRIO, bajando la cuota de 39,90 a 29,90 euros, sin ningtn
coste adicional de istalacion; oferta que fue grabada. En estas condiciones dio su
aprobacion. En la primera factura le cobraron el DUO y e TRIO; ademés, funcio-
naba mal el decodificador en los tres primeros meses. La primera reclamacion se
soluciond con la devolucién de 33,61 euros + IVA, contemplada en la carta de la
empresa reclamada de fecha 01-12-06. Asimismo, le han facturado €l router, insta-
lacién, y adaptador, por importe de 94,15 euros; cuando |e habian dicho que no tenia
ningun coste adicional. Le cambiaron el decodificador, posteriormente le cambiaron
el router. Luego le dijeron que podria ser un blogueo de linea. Los 9,73 euros, IVA
incluido, ya han sido reintegrados. Se dio de bajadel TRIO el 29-12-06, siendo efec-
tivael 12-01-07, volviendo a DUO. Actua mente funciona bien con el DUO. Estan
abonadas todas |as facturas. Solicita 94,15 euros + IVA, que corresponden al router,
adaptador e instalacion.

LA PARTE RECLAMADA, gue hasido formalmente citada para el acto de
audiencia, como consta en el expediente, por escrito, por correo certificado del que
consta su entregay recepcion el 11-05-07, no comparece por medio de representante
ni 1o ha hecho por escrito.

Consta en el expediente la contestacion de la empresa reclamada a la notifi-
cacion de la solicitud de arbitraje en los siguientes términos:

“En respuesta a la reclamacion presentada por €l reclamante, hemos de indi-
carles que consideramos correctos los importes facturados por e médem router ina-
ldmbrico, adaptador e instalacién del Adaptador (egquipamiento para PC opcional y
solicitado por el cliente cuando se reaiz6 la instalacion), se facturan segun tarifas
vigentes y promocion existente en la fecha de su contratacion. Hemos de significar-
les que la promocidn vigente era por la migracion del servicio DUO a TRIO, cuyo
importe afacturar por dichaactuacién es de 19,90 euros mas IVA y no se le han fac-
turado.
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LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las maifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion interpuesa por €
reclamante contra la empresa reclamada, considerando que ha quedado sufi-
cientemente acreditado que la promocién contratada no Ilegé a funcionar
correcamente, no habiendo sido desvirtuadas por la empresareclamadalasale-

gaciones del reclamante en cuanto a que la oferta no conllevaba coste adicional
alguno.

En consecuencia, e Colegio Arbitral, resuelve:

—Que la empresa reclamada abonara al reclamante la cantidad de 80
euros, | VA incluido, tomando en consideracion que deter minadas can-
tidades ya han sido reintegradas al reclamante en el proceso de trami-
tacion de la presente reclamacién; cantidad que se hard efectiva
mediante ingreso en la cuenta bancaria en la que tiene domiciliados los
recibos el reclamante.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0259/07-JA

TELEFONO-INTERNET
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicios
y facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en su solicitud de arbitraje. Habia contratado un pack Todo Incluido. Pri-
mero teniael servicio analégico y funcionaba bien. Hace dos afios, cambiaron el sis-
temay le dijeron que habria que cambiar €l decodificador. Intenté por todos los
medios que fueran asu casaacambiar el decodificador, pero sin éxito. Asi las cosas,
considerd oportuno darse de baja del servicio de television, pero solamente lo con-
siguid al ir personalmente a distribuidor, ya que tel ef énicamente no fue posible des-
pués de 8 6 9 meses. En factura de fecha de emision de marzo de 2007 |e han vuelto
a cobrar e servicio de television. Todas las facturas estén abonadas. En este
momento ya no tiene servicio de television, y quiere darse de baja también de telé&-
fono e Internet, pero la empresa reclamada esta poniendo trabas a la portabilidad.
Solicita laanulacion del contrato de teléfono, Internet y television, dandose de baja
de todos los servicios con la empresa reclamada. Por otra parte, solicita que la
empresa reclamada |le abone la cantidad de 643,75 euros, que corresponden a lo
cobrado indebidamente durante dos afios que no ha disfrutado del servicio de tele-
vision correctamente, calculado en la tercera parte de la cuota mensual del pack +
alquiler del descodificador, €l cual pone a disposicién de laempresareclamada; can-
tidad de la que hay que deducir 101,56 euros + VA, que ya se han descontado en la
factura del mes de abril de 2007, por lo que su pretension econdmica final es de
525,94 euros.

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito, del que se entrega copia
al reclamante, y manifiesta que el reclamante es cliente de la empresa reclamada
desde el 21-05-01, con nimero de identificacion de cliente.

El reclamante solicita laregularizacion de la facturacion emitida a su nombre.

Que tras las comprobaciones realizadas, hemos procedido aresolver € objeto
de la controversia, regularizando la factura de fecha 12-02-07 e importe 269,78
euros, aplicandole al reclamante abono de importe 101,56 euros, impuestos no
incluidos. Importe que el cliente verareflejado en proxima factura.
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LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacién interpuesta por €l
reclamante contra la empresa reclamada por considerar que ha quedado sufi-
cientemente acreditado que la entidad reclamada no ha suministrado el deco-
dificador digital, cuyo alquiler ha venido cobrando regularmente desde el
01-01-05, por lo cual no ha sido posible acceder correctamente al servicio de
television que igualmente ha sido facturado.

En consecuencia, e Colegio Arbitral, resuelve:

—Quelaempresareclamada abonar a al reclamante la cantidad de 466,83
euros, correspondientes al promedio de cuota mensual de servicio de
televison y de alquiler del decodificador, cobrado indebidamente
durante dos afios, habiéndose ya deducido para € calculo del referido
importe los 101,56 euros + | VA ya satisfechos; abono que se har & efec-
tivo medianteingreso en la cuenta bancaria en la quetiene domiciliados
los recibos €l reclamante; quedando resuelta la relacion contractual
entre las partes.

—Por otra parte, laempresareclamada podréaretirar el decodificador del
domicilio del reclamante en el plazo de g ecucién del laudo.

260



LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0306/07-JA

TELEFONO-INTERNET
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicios
y facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en la solicitud de arbitraje. Contrat6 con la empresa reclamada television,
Internet y telefonia; en abril de 2006 el servicio de teléfono e Internet se corté sin
previo aviso. Puestos en contacto con la empresa, le dijeron que no tenia contratado
teléfono e Internet con ellos. Finalmente les comentaron gque volvieran a solicitar la
portabilidad; estuvieron esperando la documentacién y a no recibirla, la tuvieron
que hacer viatelefonica. Desde septiembre de 2006 esta con otro operador; habién-
dose efectuado la baja de telefonia e Internet con la empresa reclamada; sigue
teniendo television con la empresa reclamada. Le han estado cobrando, sin tener €l
servicio completo del pack, las cuotas completas hasta abril de 2007. Entre lo que
ha pagado y lo que tenia que haber pagado, existe un diferenciasl de 326,95 euros
(de 1o que habria que deducir 160,60 euros + |VA reconocidos por la empresa que
ya se han hecho efectivos en |a factura de mayo de 2007); por lo que su pretension
final es de 140,65 euros.

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito, del que se entrega copia
al reclamante, y manifiesta que el reclamante es cliente de la empresa reclamada
desde mayo de 2006 hasta septiembre de 2006 con nimero de identificacion de
cliente.

El reclamante reclama una portabilidad a otro operador no solicitada.
Que lamentamos las mol estias ocasi onadas respecto ala portabilidad de linea.

Les informamos que se ha contactado telefonicamente con e reclamante y
atendiendo a su peticién afecha de hoy se han dado las 6rdenes oportunas para que
se genere labagja del servicio de teléfono e Internet.

A pesar de lo anteriormente expuesto, dado que ante todo prima su satisfac-
¢ién como cliente, les informamos que se ha procedido a la aplicacién de un abono
de importe 160,60 euros, correspondiente a las cuotas del servicio de teléfono abo-
nado por el reclamante y no disfrutado.

Ante lo expuesto le indicamos que a dia de hoy € reclamante no dispone de
servicios contratados con esta Compafiia ni facturas pendientes de regularizar.
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LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda ESTIMAR la reclamacion interpuesta por el reclamante contrala
empresareclamada por considerar que ha quedado suficientemente acreditado
que se han cobrado cuotas de telefonia e Internet durante un periodo de once
meses en el que & reclamante no ha podido disfrutar de dichos servicios.

En consecuencia, e Colegio Arbitral, resuelve:

—Quelaempresareclamada abonar a al reclamante la cantidad de 140,65
euros, resultante de la diferencia entre los 326,95e uros cobrados inde-
bidamente y los 160,60 euros + VA abonados en la cuenta de cliente;
cantidad que se har & efectiva mediante ingreso en la cuenta bancaria en
la que tiene domiciliados los recibos el reclamante.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0372/07-JA

TELEFONO-INTERNET
Por presuntairregularidad en facturacion servicio
telefonia

LA PARTE RECLAMANTE no comparece ni presenta escrito para ser
leido en la Vista, y en lo alegado en el expediente indicaba que en |la factura de
04-01-07 le facturan 76,90 euros por router monopuerto y 38,10 euros por alta DUO
ADSL, siendo que en la oferta ala que se cogi6 para dicha contratacién ambos con-
ceptos eran gratuitos, segln se recoge en documento adjunto. Reclam6 a la deman-
dada sin que le aportaran solucion alguna, solo le dijeron que € cargo era correcto.
Ante los requerimientos de pago, finalmente aboné |a factura, pero se siente esta-
fado. Salicitala devolucién de dichos importes que ascienden a 115 euros.

LA PARTE RECLAMADA no comparece ni presenta escrito para ser leido
en laVistay en lo alegado en el expediente se indica que el reclamante solicito el
altaen la promocion DUO ADSL 24 horas + Llamadas nacionales. Las caracteristi-
cas de dicha promocién eran router monopuerto con instalacion 76,90 euros, altade
antivirus + firewall gratis y Ilamadas metropolitanas, provinciales e interprovincia-
les sin coste, dentro de la Tarifa Plana Nacional. El reclamante aporta copia de la
publicidad relativa a promociones de ADSL, pero no envia el presupuesto al que se
estarefiriendo. En cualquier caso, si bien en €l altade Kit ADSL laconexion eragra
tuita en quella época, no se puede decir o mismo paralalinea con instalacion, que
es lo que contratd e reclamante. Solicita implicitamente la desestimacion de la
demanda por entender la facturacion correcta.

LAUDO

Vistaslas alegaciones de las partesy analizados |os documentos obrantes
en el expediente, consideramos que e documento de publicidad aportado por
el reclamante en el queindica que e router monopuertoy € alta son gratuitos
no ha sido desvirtuado por ninguna prueba documental de contrario presen-
tada por la demandada, ya sea contrato, presupuesto o publicidad; por lo que
a falta de dicha prueba que desvirtue lo aportado por el reclamante, debemos
ESTIMAR TOTALMENTE y asi lo hacemos la reclamacion planteada por €l
reclamante, y por ello mandamos a la empresa reclamada que proceda a la
devolucién al demandante de la cantidad de 115 euros.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0375/07-JA

TELEFONO
Por presuntairregularidad en bajay facturacion telefonia

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se afirmayy rati-
fica en su reclamacion, en el sentido de que e dia 15-11-06 contact6 telefonica
mente con la demandada para darse de baja en el servicio de TV por cable que tenia
contratado. Pag6 la factura de noviembre de 2006, pero su sorpresa fue que en
diciembre recibi6 otra factura por valor de 20,76 euros por cucta mensual de telé-
fono de la empresa reclamada, siendo que tal servicio lo tiene de baja desde €l
31-05-04. Ratifico labaja por escrito el 17-01-07, la cual le fue confirmada también
por escrito el 08-02-07; pese alo cua volvié arecibir el 19-02-07 otra factura por
otros 20,76 euros. No ha pagado ninguna de ellas. Ademas se encuentra en su domi-
cilio un teléfono y e decodificador de TV esperando sea retirado. Solicita una
indemnizacién por dafios y perjuicios por valor de 1.000 euros por |as facturaciones
realizadas, por |las molestias ocasionadas y por gastos de gestion, incluida la anula-
cién de las facturas.

LA PARTE RECLAMADA no comparece, pese a estar citada reglamenta
riamente, ni presenta escrito de alegaciones a acto de lavista, y en lo alegado en €l
tramite del expediente manifiesta que han procedido a abono de 41,75 euros con €l
fin de anular la deuda generada, indicando que a dia de hoy el reclamante no tiene
servicios activados con la empresa. Solicita implicitamente la desestimacion de la
demanda indemnizatoria.

LAUDO

El Colegio Arbitral, alavista de las alegaciones y los documentos obran-
tes en € expediente, considera probado que €l demandante solicitod la baja en
las fechasindicadas por lo que las facturas posterioresresultan improcedentes,
y dado que no han sido pagadas deber a proceder se a su anulacion. Por contra
entendemos no procede indemnizar en ninguna otra cantidad por estimar que
no queda probada la existencia defacturacionesirregularesanterioresalabaja
y por no haber se acreditado ni cuantificado las molestias aducidas ni los gastos
devengados.
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En consecuencia, debemos ESTIMAR PARCIALMENTE vy asi lo hace-
mos la reclamacién planteada por el reclamante, y por ello mandamos a la
empresa reclamada que proceda a la anulacion de las facturas de enero y
febrero de 2007; y desestimando cualquier otra pretension indemnizatoria.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0470/07-JA

TELEFONO-INTERNET
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicios
y facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en la solicitud de arbitraje. Contratd por teléfono e servicio telefénico.
Vino un técnico, instald lalineay le empezaron a descontar del banco cada mes las
cantidades correspondientes, pero no le enviaban las facturas. A 10s pocos meses le
descontaron una cantidad importante, pero no le llegé la factura. LIam6 ala Com-
pafiia, le dijeron que eran llamadas a nimeros de tarificacion adicional; é no las
habia realizado. Le devolvieron el importe; le dijeron asimismo que le enviarian las
facturas, pero no fue asi. Se dio de altaen Internet, se lo instalaron, pero seguian sin
enviarle las facturas. Salicité que le protegieran la linea contra los nimeros de tari-
ficacion adicional; le comentaron que debia hacerlo marcando unas teclas del telé-
fono. No obstante, siguieron Ilegando importes atos. Llamé a la Compaiiia, y le
comentaron gue la linea no estaba protegida. Volvié a solicitar que le protegieran la
linea, y entonces |e dijeron que su linea habia estado protegidatodo € tiempo, desde
la central. También ha detectado que se ha producido una grabacion del clientey su
hijo, sin su consentimiento, que se escucha cuando hay una llamada entrante.
Durante este tiempo sélo ha podido ver las facturas por Internet. Actualmente es
cliente de otro operador; le dijeron que le habian dado de baja. La empresa recla-
mada neg6 |a portabilidad en un primer momento, y tuvo que cambiar de nimero de
teléfono; a mesy medio de operar con una nueva Compafiia, la empresa reclamada
emitié informe favorable ala portabilidad. Solicitalaanulacion de la deuda por tari-
ficacion adicional; solamente reconoceriael consumo ordinario, que asciende aunos
70-80 euros/mes, por lo que su deuda ascenderia como maximo a 240 euros. Tam-
bién solicitala acreditacion documental del contrato, del altay delabaja; y laexclu-
sién del fichero de morosos, si se hubiera incluido.

LA PARTE RECLAMADA no comparece por escrito ni 1o ha hecho por
medio de representante, habiendo sido citada en tiempo y forma como consta en el
expediente mediante carta certificaday con aviso de recibo, firmado y sellado por la
empesa reclamada y por €l servicio de Correos con fecha 7 y 11 de junio de 2007,
respectivamente.
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Consta en € expediente contestacion alareclamacién en los siguientes térmi-
nos: e reclamante reclama desacuerdo con los cargos facturados, respecto alas lla-
madas de Tarificacion Adicional.

Quetras haber realizado un estudio de lareclamacion planteada, le indicamos
que la facturacion emitida es correcta.

Tal y como consta a pie de pégina de |la factura de la empresa reclamada, 10s
numeros de tarificacion adicional restringidos por ley son los 803b, 806b, 807b y
907, siendo B=6, 7, 8 0 9. En estos casos la restriccion viene por defecto en lalinea
y s €l cliente quisiera su acceso ha de solicitarlo por escrito.

Indicar que, éste no es el caso de las llamadas facturadas en la presente recla-
macion ya que se trata de otra numeracion 803.

Cualquier otrarestriccion, como la numeracion reclamada, debe ser solicitada
por €l titular facilitando unaclave o pin'y el cua podra activar o desactivar desde el
terminal de forma voluntaria

Deigua modo, indicarle que se procedi6 arevisar lalinea contratada a peti-
cion del reclamante no localizando incidencia alguna por nuestro Departamento
Técnico.

A pesar de lo anteriormente expuesto y dado que ante todo prima la satisfac-

cion de nuestros clientes se procedio a redlizar €l abono de 235,17 euros, en con-
cepto de estas llamadas y €l cual vera aplicado en lafactura del 31-05-06.

Finalmente manifestar que adia de hoy mantiene un saldo pendiente de regu-
larizar de 769,72 euros.

Les informamos que para realizar dicho abono, puede escoger uno de los
métodos que le indicamos a continuacion:

—Realizando €l pago con cargo a su tarjeta 4B, Visa o Master Card, Ilamando
anuestro Servicio de Atencién a Cliente.

—Realizando una transferencia bancaria a nuestra cuenta.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion interpuesta por €
reclamante contra la empresa reclamada por considerar que no ha quedado
suficientemente acreditado que el reclamante no haya procedido ala proteccion
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delalineaen relaciéon con los nimeros de tarificacion adicional de acuerdo con
las instrucciones recibidas de la empresa reclamada; asimismo, no se acredita
documentalmente la correspondencia de conceptos con la deuda requerida por
la empresa reclamada.

En consecuencia, €l Colegio Arbitral, resuelve:

—Que €l reclamante abonara a la empresa reclamada la cantidad de
384,86 euros mediante una de las for mas de pago indicadas en €l escrito
de contestacion de la empresa reclamada.

—Unavez satisfecho dicho importe de 384,86 euros, quedar aregularizada
la deuday resuelta la relacion contractual entrelas partes.

—Asimismo, una vez satisfecho dicho importe de 384,86 euros, laempresa
reclamada haré las gestiones oportunas para excluir al reclamante de
cualquier fichero de solvencia patrimonial y crédito en € que pudiera
estar incluido €l reclamante a consecuencia de esta controversia.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0731/07-JA

TELEFONO-INTERNET
Por presuntairregularidad en facturacion alta teléfono fijo
y ADSL

LA PARTE RECLAMANTE comparece alaVista, y se afirmay ratificaen
su reclamacion, en €l sentido de que contrat6 altade lineaindividua y Kit-ADSL a
3 Mb €l 20-02-07, cuyo coste segiin la publicidad entonces vigente era de 75 euros
mas IVA. Una vez instalado lo contratado en su domicilio recibié una factura por
304,07 euros, que superaba ampliamente o ofertado en la publicidad. Reclamoy le
dijeron que la factura era correcta, aungue le reintegraron 20,03 euros, mas VA
correspondientes al alta del punto de terminacion de red y ala instalacion de punto
de terminacion de red, pero le mantuvieron el resto de cargos por conceptos ocasio-
nalesy por valor de 27,04, 38,10 y 126,90 euros, que segun lo que decia la publici-
dad deberian haber sido sdlo 34,95 euros (todas estas cantidades mas IVA). Pese a
no estar conforme con la facturala pagé paraevitar que le cortaran el servicio. Soli-
citalarectificacion de la factura conforme ala oferta contratada con devolucion del
importe que excede de dicha oferta (157,0955 euros, mas IVA).

LA PARTE RECLAMADA no comparece alaVista, ni presenta escrito de
alegaciones para ser leido en lamisma, y en lo alegado en & expediente manifiesta
que la solicitud del cliente fue realizada a través de un consultor homologado; €l
cliente dice que contrat6 kit-ADSL autoinstalable, pero lo cierto es que la solicitud
fue de linea DUO ADSL 3Mb + Llamadas, con lo cual los importes facturados son
correctos, y dandose ademas la circunstancia de que €l cliente deberia tener en su
poder el documento solicitud del consultor homologado que acredite esta peticion
con el presupuesto para el servicio que contratd. Con relacion a importe impugnado
por instalacion de red interior y enchufe en actuacion postventa consideramos
correcto el importe facturado, ya que cuando se realizo el alta de lalinea de referen-
ciasolicitd anuestro técnico lainstalacién de un enchufe. Solicitaimplicitamente la
desestimacion de la demanda.

LAUDO

Vistaslas alegaciones de las partesy analizados |os documentos obrantes
en el expediente entendemos que la clave del problema planteado estaria en
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conocer cudl fue el servicio concreto que se contratd y el precio que se ofertaba
por él, dado que las partes ofrecen una versién contradictoria. EI demandante
no ha podido presentar documento de contratacién, por cuanto manifiesta que
no le entregaron ninguno, ni conservafolleto publicitario dela oferta. Dado que
eslaempresala quefactura, deberia haber aportado alguno o ambos de dichos
documentos para justificar la adecuacion de losimportes facturados a lo real-
mente contratado.

En consecuencia, ESTIMANDO TOTALMENTE la reclamacion plante-
ada, mandamos a la empresa reclamada que proceda a la devolucién al recla-
mante de la cantidad de 157,0955 euros, mas su | VA correspondiente.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0756/07-JA

TELEFONO-INTERNET
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicios
y facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratifica en su
solicitud de arbitrgje. Le ofrecieron un cambio de Plan en el ADSL de 1 a 3 megas,
en diciembre de 2006. Aceptd las condiciones, pero desde entonces el servicio fun-
ciond de manerairregular, con desconexiones, averias, etc.; venia el técnico, pero no
se lo solucionaban. Entoces solicité que volvieran adegjar lalineaa 1 mega, pero la
empresa no lo considerd oportuno. El técnico finalmente le coment6 que la solucién
podria venir contratando la linea a 10 megas a 50 euros/mes; intentd hacerlo de esta
manera, pero en la empresa de telefonia no |e daban de alta en ese servicio, con una
atencion a cliente deficiente. Asi las cosas, dijo que le dieran de baja del servicio;
entonces le comentaron gque le podian dar de altaen 48 horas de lalineade 10 megas.
Asi lo hicieron, y le comentaron que solicitaralabaja de la primeralinea; asi |o hizo.
A continuacion llamé para que le dijeran lo que tenia contratado, respondiéndole que
teniaunalineade 8 megas a 150 euros/mes. Esto no eralo que habia contratado, sino
una linea a 10 megas; intentaba que le dieran de alta, pero no habia manera, y eso
que € técnico le decia que erafactible. Finalmente via Internet se dio de altaen linea
de 10 megas con facilidad con esta misma Compafia. Aporta documentacién sobre
los partes, contrato, entre otros, relacionada con el expediente. Solicita la baja total
del servicio de linea, si no se hubiera hecho efectiva, y asimismo solicita la devolu-
cion de las cuotas desde el 01-01-07 hasta la fecha, de lalinea de 3 megas, asi como
laanulacion de las facturas pendientes de lalinea de 8 megas, por importe de 307,19
euros, de la que la propia empresa reconoce su cancelacion.

LA PARTE RECLAMADA, gue hasido formalmente citada para el acto de
audiencia, como consta en el expediente, por escrito, por correo certificado del que
consta su entrega y recepcion el 10 de agosto de 2007, no comparece por medio de
representante ni 1o ha hecho por escrito.

Consta en el expediente la contestacion de la empresa reclamada a la notifi-
cacion de la solicitud de arbitraje en los siguientes términos:

“En primer lugar, les informamos que nos reiteramos en lo dicho en el escrito
gue con fecha 03-05-07 enviamos a esta junta sobre la reclamacién de la reclamante
por 10s mismos conceptos gque ahora reclama.
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No obstante, les informamos de que con fecha de hoy, hemos dado lasinstruc-
ciones oportunas para que se proceda a la cancelacion de | as facturas pendientes por
parte de la reclamante que ascienden a un importe de 307,19 euros.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par -
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion interpuesta por la
reclamante contra la empresa reclamada, considerando que ha quedado sufi-
cientemente acreditado que el funcionamiento del servicio del pack con incre-
mento de velocidad de Internet contratado ha sido irregular; y a consecuencia
de dlo, la reclamante tuvo que contratar una nueva linea; si bien en las factu-
rasgiradas desde enero de 2007 hasta la fecha, € pack incluia otros servicios de
voz en la cuota, y sobre los que se han aplicado descuentos, por lo que parece
razonable que €l titular delalineatenga que afrontar el importe de dichas fac-
turas.

En consecuencia, € Colegio Arbitral, tomando en consideracién el ofre-
cimiento formulado por la empresa reclamada, resuleve:

—Que la empresa reclamada cancelara las facturas pendientes de la
reclamante, que ascienden a un importe de 307,19 euros, s no lo
hubiera efectuado con esta fecha.

—Una vez cancelado dicho importe de 307,19 euros, quedara regulari-
zadala deuday resueltalarelacion contractual entrelaspartesrelativa
al servicio delalinea.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0866/07-JA

TELEFONO-INTERNET
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicios
y facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en su solicitud de arbitraje. Aporta grabaciones de las conversaciones que
ha mantenido en relacion con su reclamacion. El 4 de marzo recibio una llamada
desde una distribuidora de Valladolid ofreciéndole Imagenio gratuito durante tres
meses como prueba, con aparatos e instalacion gratuitos. Vino un técnico, instal6 los
aparatosy le dio unahojaafirmar; a ver que constaba un precio, se le dijeron, pero
el técnico les comento que no habia ningun problema, que si les habian dicho que
era gratuito, asi seria. Reclamo telefénicamente, pero no le daban solucion a nin-
gunade las [lamadas. Ademés |le estaban cobrando un antivirus que no habia solici-
tado. Al final solicito labajadel Imagenio, y eso constaen las grabacionesdelaslla-
madas que aporta. Tampoco le hicieron caso, y a fina contrarrestaron con una
nueva oferta que consistia en cobrarme a partir de ese momento el TRIO a 2 euros
al mesdurante un afio; y al final aceptd, alquiler de linea por 23 euros/mes, y 2 euros
més por &l TRIO; no obstante, la facturallegd de més de 70 euros. Actual mente tie-
nen todos los servicios, pero € Imagenio no lo utilizan; la tltima peliculala vieron
en mayo de 2007. Las llamadas que le estén descontando, es por la Tarifa Plana de
lalinea ADSL, no por € Imagenio. Le han devuelto 38,28 euros en agosto de 2007
por cuotas de Imagenio; asi como 49,28 euros en junio de 2007. Solicita devolucion
de 51,04 euros (138,60 euros —38,28, —49,28); asi como la devolucién del dinero de
cuotas de Imagenio de agosto, septiembre y octubre de 2007, al no utilizar el servi-
cio, y no haberlo pedido en ningin momento en esas condiciones. Asimismo, soli-
citalabaja de Imagenio y del antivirus.

LA PARTE RECLAMADA, que hasido formalmente citada para el acto de
audiencia, como consta en el expediente, por escrito, por correo certificado del que
consta su entregay recepcion el 18-09-07, no comparece por medio de representante
ni 1o ha hecho por escrito.

Consta en € expediente la contestacion de la empresa reclamada a la notifi-
cacion de la solicitud de arbitrgje en los siguientes términos:

“ Sobre lareclamacién presentada por lareclamante, en lacual reclamaimpor-
tes por el servicio Imagenio, a este respecto les informamos de que, en atencién
comercial hacia la reclamante, con fecha 02-08-07 hemos dado las istrucciones
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oportunas para que le sea reintegrada en su cuenta bancaria la cantidad de 38,28
euros, relativa a cuotas de abono cobradas por € Servicio Imagenio.

Por otra parte, con respecto a los equipos adicionales a médem como son €l
adaptador USB y €l cableado de 10 metros, son 0 no son necesarios, dependiendo
de las condiciones del comicilio de instalacion, lo cua no es posible conocer en €l
momento de la venta. Una vez en el domicilio se le informay la clienta elige. En
este caso, segun el documento que aporta la reclamante el operario que se desplazd
a su domicilio extendi6 una factura detallando €l coste de dichos elementos, y €ella
la firm6, dando su conformidad.

Por ultimo, en lo que se refiere a los servicios que actua mente tiene contra-
tados la reclamante con nosotros, estamos alo que nos diga por medio de estajunta,
si es que quiere labaja de alguno.”

LAUDO

El ColegioArbitral, alavistadelas manifestaciones alegadas por laspar -
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion interpuesta por la
reclamante contra la empresa reclamada, considerando que se deduce de las
alegaciones de la reclamante, no desvirtuadas por la empresa reclamada, que
lainstalacion y apar atos necesarios para el servicio delmagenio eran gratuitos,
habiéndose facturado posteriormente; asimismo, ha quedado acreditado quela
reclamante ha solicitado la baja del servicio Imagenio y antivirus en diversas
ocasiones, no habiéndose producido la efectividad de la misma.

En consecuencia, €l Colegio Arbitral, resuelve:

—Que la empresa reclamada abonara a la reclamante la cantidad de
51,04 euros, impuestos incluidos, correspondiente a lo cobrado indebi-
damente por instalacion y aparatos para el servicio de Imagenio, dedu-
cidas las cantidades abonadas hasta la fecha.

—En lo querespecta ala pretension de devolucion de las cuotas del servi-
cio de Imagenio de los meses de agosto, septiembre y octubre de 2007,
este Colegio Arbitral considera que no procede su abono, habida cuenta
gueen las cantidades cobradas seincluye el serviciode ADSL y compra
de productos, habiéndose aplicado descuentos asimismo en |os periodos
facturados.

—Finalmente, se declara la resolucion parcial del contrato entre larecla-
mantey la empresa reclamada en lo que respecta al servicio de Image-
nio y antivirus, conservando €l servicio que tenia anterirmente de Do
ADSL 24 horas + Llamadas nacionales en las condiciones inicialmente
contratadas.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0983/07-JA

TELEFONO-INTERNET
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicios
y facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en su solicitud de arbitraje. El 31-01-07 contrat6 el paquete DUO ADSL 3
mb 24 horas + Router gratis + Llamadas telefénicas gratis en territorio espafiol +
Llamadas de fijo a méviles durante seis meses por un importe de 40 euros. La ins-
talacion la tenia de antafio y ruvieron que hacer muy poco, con un simple cajetin, y
le cobraron 70 euros por ella. Le comentaron que lainstalacion de lalinea de Inter-
net la tenia que hacer é mismo. El 2 de marzo, sin consultarle, le instalan un Pack
gue no habia contratado; en la factura del mes de abril le giran todo € pago, y es
cuando se entera que le han instalado otro producto, le dicen en la empresa recla-
mada. Le comentan que en su zona no le pueden instalar €l producto contratado. Al
reclamar le devuelven el dinero del router (70,80 euros). Al decir que no estaba de
acuerdo con el asunto, le comentaron que se cambiara de operador. Todas las factu-
ras estén abonadas. Solicitaqueleinstalen el producto que contratd; si no fuera posi-
ble, seguiria con e producto instalado, pero solicita no pagar las [lamadas en terri-
torio espaniol, seis meses de llamadas gratis de fijo a méviles, y que € importe
mensual sea de 40 euros, que es lo que contratd. Solicita asimismo la devolucién de
las cantidades pagadas en exceso hasta la fecha, que asciende a 96,74 euros.

LA PARTE RECLAMADA, gue hasido formalmente citada para el acto de
audiencia, como consta en el expediente, por escrito, por correo certificado del que
consta su entregay recepcion el 19-10-07, no comparece por medio de representante
ni 1o ha hecho por escrito.

Consta en el expediente la contestacion de la empresa reclamada a la notifi-
cacion de la solicitud de arbitraje en los siguientes términos:

“Sobre la reclamacion presentada por € reclamante, en la cual solicita la
devolucion de importes facturados relativos a la contratacion del servicio DUO
ADSL, a este respecto les informamos que, en la contratacién de los mencionados
servicios se aplicaron las promociones y tarifas vigentes en esos momentos.

No obstante, lesinformamos de que atendiendo alas reclamacionesinterpues-
tas por el reclamante ante el Servicio de Atencion a Cliente, se procedio a devolver
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al mismo en atencidn comercial, la cantidad de 70,80 euros, que se corresponde con
los importes reclamados.”

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par -
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacién interpuesta por €l
reclamante contra la empresa reclamada, considerando que ha quedado sufi-
cientemente acreditado, y no desvirtuado por la empresa reclamada, que €
reclamante contraté un producto que, por razones técnicas aducidas por la
empresa, no pudo ser instalado.

En consecuencia, el Colegio Arbitral, resuelve:

—Quela empresa reclamada instalard, si €llo es posible técnicamente, en
el domicilio del reclamante, el paquete DUO ADSL 3 mb horas + Rou-
ter gratis + Llamadas telefonicas gratis en territorio espaiol por un
importe de 40 eur os mensuales.

—Si por razones técnicas no pudiese ser instalado dicho Pack, € recla-
mante podra valorar desistir o continuar con el producto instalado con
las condiciones propias de este producto.

—Asimismo, la empresa reclamada abonara a la reclamante la cantidad
de 96,74 euros, impuestos incluidos, correspondiente a lo cobrado en
exceso en concepto de servicio medido durante |os seis primer os meses
desde la instalacion.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1035/07-JA

TELEFONO-INTERNET
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicios
y facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en su solicitud de arbitraje. Con fecha 06-06-07 un sefior de las empresa
reclamadale ofrecio e DUOY el TRIO, y se podia dar de baja en tres meses; el rou-
ter eragratis; y tramitaban lainhabilitacion del antiguo operador. Firmé el TRIO. El
4 de julio le dan de dta sdlo la linea de teléfono, por lo que se quedan sin linea
ADSL. El diasiguiente llamé; y le dijeron que no les constaba que hubiera contra-
tado el TRIO. Necesitba Internet con urgencia; le dijeron que si contrataba el DUO
seriamas rapido; finalmente asi |0 hacey recuerda que el router inaldambrico eragra-
tis. Sigue sin acceder a Internet aungue en la empresa decian que todo estaba bien.
Le comentan que s e problema es de la cliente, tendria que pagar al técnico; con lo
gue no esta conforme porque el router estaba bien instalado. Le han |legado recibos
de Internet, cuestion con la que no esta conforme ya que le dijeron gque se lo inhabi-
litarian. Posteriormente le han cobrado el router cuando se lo habian ofertado gratis.
Todas las facturas de la empresa reclamada han sido abonadas. Actualmente fun-
cionalalineay le estan cobrando en funcién de lo contratado. Solicitaladevolucién
del importe del router, 34,95 euros + 1VA (40,54 euros), y que la empresa reclamada
se haga cargo de los recibos de Internet, que asciende a 105,16 euros.

LA PARTE RECLAMADA, gue hasido formalmente citada para el acto de
audiencia, como consta en el expediente, por escrito, por correo certificado del que
consta su entrega y recepcion de 19-10-07, no comparece por medio de represen-
tante ni lo ha hecho por escrito.

Consta en el expediente la contestacion de la empresa reclamada a la notifi-
cacion de la solicitud de arbitraje en los siguientes términos:

“Sobre la reclamacion de nuestra clienta, en relacién con la inhabilitacion de
la preasignacion del consumo que solicité alaempresareclamada, asi como los car-
gos facturados por € servicio DUO ADSL maés llamadas, en primer lugar, hemos
consultado el historial de contactos con € cliente, y no aparece ninguna llamada
registrada €l dia 09-06-07 en nuestra linea de atencion comercial. Es posible que la
reclamante [lamara a algun distribuidor autorizado, pero no ala empresa reclamada.

217



Asimismo, le informamos que la linea de telefonia, es decir, el servicio tele-
fonico basico, fue contratado el 13-07-01, por lo que, cuando la reclamante hace
mencion de la linea Bésica, entendemos que se refiere al servicio de conexion a
Internet, no a servicio telefonico basico. Ladenominada L inea Basicaes un paquete
de linea de telefonia, terminal, servicio de mantenimiento y servicios suplementa-
rios que no tiene ninguna relacion con el ADSL.

Por o que se refiere a este Ultimo servicio, hasta el dia 04-07-07, la recla-
mante tuvo contratado el servicio de banda ancha, ADSL, con otro operador, asi
como el consumo global de llamadas. El dia4 de julio, através de un pedido remi-
tido por uno de nuestros canales on-line, se gestiond la inhabilitacién del consumo
del cliente, asi como la baja del bucle de acceso compartido con su operador. Por
tanto, a partir del dia’5 dejulio, todas las conexiones del cliente se realizaron por €l
bucle de la empresa reclamada, por |o que, a partir de esa fecha, su antiguo opera-
dor sblo deberia facturarle las llamadas que se ef ectuaran mediante la marcacion de
un prefijo indirecto.

Por otra parte, e servicio ADSL DUO se contratd, como consecuencia del
mismo pedido indicado, € dia 10-07-07, con entrega de un router monopuerto gra-
tuito. Dicho equipo permite la conexion a Internet a través de lared fija de un solo
ordenador, sin posibilidad de conectarlo a elementos moviles.

Respecto a mddem router inaldmbrico que se remitié a la reclamante €l dia
12-07-07; su precio promocion es € facturado, 34,95 euros més IVA. A diferencia
del anterior, permite la conexién de hasta cuatro ordenadores mediante lared WI-FI.
Dicho envio se efectud a raiz de una llamada efectuada por la titular de la linea e
dia 10-07-07 a nuestro departamento de atencion al cliente, que curso la correspon-
diente orden de venta de equipos.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 44 de la Ley 47/2002, de Orde-
nacion del Comercio Minorista del 19-12-02, € cliente tiene derecho a resolver o
desistir libremente del contrato de compraventa del producto adquirido dentro del
plazo de siete dias a partir de lafecha de recepcion del mismo. El gercicio de dicho
derecho no implica imposicion de penalidad alguna, si bien debera satisfacer
los gastos de devolucion y, en su caso, indemnizar |os desperfectos del objeto de la
compra.

En consecuencia, si la reclamante no esta interesada en e mantenimiento de
este segundo equipo, € mddem router inaldmbrico, no tenemos inconveniente en
reintegrar su iporte a la devolucion del mismo.”
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LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion interpuesta por la
reclamante contra la empresa reclamada, considerando que s bien no ha que-
dado suficientemente acreditado que el producto contratado incluyera el rou-
ter inalambrico gratuito, las incidencias producidas en el proceso de alta, die-
ron lugar a quelareclamante no disfrutara del servicio de I nternet durante un
periodo dilatado, y en equidad se considera que, debido a dichos trastornos,
debe devolver se la cuantia correspondiente a lo cobrado por € router inalam-
brico; por otra parte, no queda acreditada fehacientemente la fecha de comu-
nicacion del proveedor de acceso en relacion con la baja del servicio por tras-
paso a otro operador de Internet (inhabilitacion de la preasignacion).

En consecuencia, El Colegio Arbitral, resuelve:

—Que la empresa reclamada abonara a la reclamante la cantidad de
40,54 euros, impuestos incluidos.

—En cuanto a la pretension de la reclamante de que la empresa recla-
mada se haga cargo de los recibos de I nternet, y no habiendo quedado
acreditada fehacientemente la fecha de comunicacion del proveedor de
acceso en relacién con la baja del servicio por traspaso a otro operador
de Internet (inhabilitacién de la preasignacion), este Colegio Arbitral
considera que no procede entrar en €l fondo del asunto en tanto no se
produzca resolucion de la Secretaria del Estado de Telecomunicaciones
y parala Sociedad dela I nformacién; quedando, en consecuencia, expe-
ditalaviajudicial y arbitral en cuanto a este extremo.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1114/07-JA

TELEFONO-INTERNET
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicio
y facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en su solicitud de arbitrgje. Tenian problemas con la linea de ADSL, fun-
cionando de manera irregular. Vino un técnico que no les dej6 copia de la orden de
trabgjo. El técnico les comentd que no habia manera de que funcionara la linea; y
entendieron que yano habriaservicio ni linea. A los dos dias |e llamaron de la Com-
pafiia, preguntandole por qué se queria dar de baja; dijo que era porgque no tenian
servicio, y le dijeron que no habia problema. Como les llegé una factura protestaron
y en la siguiente [lamada si que les dieron el nimero de referencia de la bagja. Aun
asi, después de darse de baja de Ilamadas e Internet en la empresa reclamada, le han
seguido girando facturas. Han cambiado a otra empresa de telefonia; pero le han
seguido girando facturas, de julio de 2007, en adelante. La baja se tramité como le
dijeron, se hizo por teléfono, le dieron un nimero de referenciade la baja. Al llegar
facturas, lacompaniia les ha comentado que tenia que haber solicitado labaja el titu-
lar, no su esposa. Para darse de alta no hubo ninguin problema, habiéndolo hecho su
esposa. Solo le han dado de baja una vez hecha la solicitud por €l titular. A dia de
hoy estan todas las facturas abonadas, aportando el reclamante |os justificantes de
abono; pero ha habido que pagar estos meses a dos operadoras. Tienen constancia
de que tienen la baja efectiva desde el 29-08-07. Solicitala devolucion de las cuotas
de ADSL de los dos ultimos recibos, que asciende a 34,80 euros.

LA PARTE RECLAMADA no comparece por medio de representante ni o
ha hecho por escrito, habiendo sido citada en tiempo y forma como consta en €l
expediente mediante carta certificaday con aviso de recibo del que consta su entrega
en fecha 13-11-07.

Consta en el expediente contestacion a la reclamacion “presentada por €l
reclamante, en la que indica haber recibido facturacién con nuestra Compafiia tras
haber solicitado la baja.

En este sentido les informamos que la primera comunicacion del reclamante
solicitando la baja del Servicio ADSL + Llamadas que tenia contratado con la
empresa reclamada fue larecibida el dia 20-08-07, por |o que en dicha fecha se pro-
cedi6 a su cancelacion, cursandose de manera definitiva el 31-08-07.
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Asimismo indicarles que la inhabilitacion de la Marcacion Directa por parte
de la otra empresa de telefonia, de la linea del cliente, no implica la baja total del
servicio que tenga contratado con la empresa reclamada, por 1o que debe de ser €l
propio cliente quien comunique a la compafiia su deseo de baja total .

Por lo anteriormente expuesto, confirmarles que la facturacion emitida es
correcta. Asimismo, lesindicamos que actualmente consta pendiente de pago la fac-
turaen el mes de julio de 2007, de importe 17,61 euros, por |o que para regularizar
su situacion financiera, el reclamante deberd abonar la citada cantidad, paralo cua
ponemos a su disposiciéon nuestro departamento de Créditos en € nimero 902.
Adjunto a nuestra contestacién le remitimos la factura anteriormente sefialada, para
su comprobacion.”

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacién interpuesta por €
reclamante contra la empresa reclamada, considerando que ha quedado acre-
ditado documentalmente que se ha facturado la cuota de ADSL durante €l
mismo periodo, correspondiente alosrecibosdejulioy agosto en 2007, por dos
operadoras diferentes; por otra parte, se aprecia falta de diligencia del titular
de la linea al no haber solicitado la baja por € procedimiento reflgado en €
contrato, por lo que e reclamante es asimismo responsable en alguna medida
dela situacion creada.

En consecuencia, el Colegio Arbitral, resuelve:

—Que la empresa reclamada abonar & al reclamante la cantidad de 17,40
euros, I VA incluido.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1171/07-JA

TELEFONO MOVIL
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicios
y facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en su solicitud de arbitraje. La empresa admite que hubo una incidencia.
Contrat6é unatarifa plana, nunca se le informé que estaba supeditada a 700 minutos.
Ni en el contrato ni en publicidad se informaba en cuanto a los 700 minutos. Tam-
poco avisan de que hayallegado alos 700 minutos de llamadas. Se le dijo que habia
tarifa plana de 18 a 8 horas sin ninglin afadido. ElI primer mes le vino un poco
aumentado, pero el segundo le llegd con un excesivo volumen de factura. Actual-
mente la empresa sigue con esta publicidad engafiosa. La empresa le hizo un abono
de 50 euros. La factura en controversia estd abonada. Solicita la devolucién de
124,77 euros y la anulacion del contrato sin aplicacion de penalizacion alguna

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito, del que se entrega copia
al reclamante, y manifiesta que el reclamante, en sintesis reclama por la falta de
informacién de las condiciones de la tarifa plana.

Una vez estudiada la reclamacion, trasladada a nuestros diferentes departa-
mentos implicados y efectuadas las comprobaciones oportunas al respecto de la
misma, en virtud de los términos expuestos, deseamos poner de manifiesto que,
todas las llamadas que aparecen en sus facturas, objeto de la reclamacion inter-
puesta, han sido realizadas desde la linea del cliente, ahora reclamante, han sido
correctamente tarificadas, y por ende, dicha factura, objeto de lareclamacion, es del
todo correcta.

En relacion con este supuesto hemos de sefidar que la reclamante firmé un
contrato con tarifa plana, cuyas condiciones de tarificacion consisten en un cargo
por cuota mensual de 22 euros sin IVA, con la posibilidad de realizar llamadas a
todos los destinos nacionales a 0 euros todos |os dias de la semana entre las 18,00 y
las 8,00 horas. El resto de las [lamadas se tarifican a 19 céntimos de euro/minuto
mas establecimiento de llamada de 15 céntimos de euro. Asimismo se dispone de la
posibilidad de solicitar la tarifa plana sms que consiste en enviar sms a cualquier
destino nacional en lamisma franja horaria de latarifa. El resto de los sms se tarifi-
can en 15 céntimos de euro por sms. La cuota de este servicio esde 5 eurossin IVA.
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Esta tarifa tiene un limite de |lamadas de voz a 0 euros de 700 minutos por
ciclo de facturacion, aplicables a un méximo de 75 nimeros de destinos diferentes
y con unaduracion maximade cadallamadade unahoray un limite de smsa0 euros
de 100 sms por ciclo de facturacion.

Esta informacion es facilitada desde |os puntos de venta en el momento de la
contratacioén, asi como através del Servicio deAtencién a Clientey en nuestraweb,
no obstante la empresa reclamada en aras de solucionar la incidencia, ha procedido
arealizar un abono en la factura fecha 26-09-07 por importe de 50 euros (impues-
tos indirectos no incluidos).

Se solicita se acuerde laudo desestimatorio.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion interpuesta por €l
reclamante contra la empresa reclamada, considerando que concurren crite-
rios objetivos para apreciar que € reclamante no fue adecuadamente infor -
mado de las condiciones de |la tarifa contratada; de hecho, una vez informado
el cliente delascondicionesde la tarifa plana a raiz dela factura en controver-
sia, no se han vuelto a producir incidencias en facturaciones posteriores.

En consecuencia, €l Colegio Arbitral, resuelve:

—Quelaempresareclamada abonara al reclamante la cantidad de 124,77
euros.

—Para proceder a la resolucién del contrato de la linea, € reclamante
deberé solicitarla conforme a lo estipulado en el contrato en caso de
baja del servicio; s la solicitara, deberia devolver € terminal en €l
punto de venta, o abonar €l prorrateo de la penalizacion en funcion del
tiempo transcurrido, que asciende a 116,19 euros, impuestos incluidos.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1273/07-JA

TELEFONO-INTERNET
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicios
y facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en su solicitud de arbitraje. Tuvieron problemas con la linea telefénica,
cortédndose el servicio, a los pocos dias de instalarla; si funcionaba €l servicio de
Internet. Al técnico le extrafié lainstalacion que habiaen el edificio. EI 05-07-07 se
instal6 la linea; a los pocos dias se estroped; reclamdé por teléfono, pero le dijeron
que todo estaba bien. En la misma manzan hay locutorios internacionales. Le llegb
la factura de 04-08-07 con unas cuantias desproporcionadas, y se realizd unarecla-
macion. Pagd 31,51 euros, que entiende eslo que le corresponde; €l resto no o reco-
noce, habiendo llamadas internacionales a diversos destinos. El 18-07-07 se sus-
pende el servicio de voz; sigue teniendo servicio de Internet, las facturas posteriores,
sblo de Internet, son conformes paralareclamante. El 01-10-07 le dan de baja el ser-
vicio total. Solicitaque se anule ladeuda de 304,91 euros que le requiere laempresa,
yaque a su juicio ha abonado las cantidades que efectivamente ha consumido.

LA PARTE RECLAMADA, gue ha sido formalmente citada para el acto de
audiencia, como consta en el expediente, por escrito, por correo certificado del que
consta su entregay recepcion el 13-02-08, no comparece por medio de representante
ni 1o ha hecho por escrito.

Consta en € expediente la contestacion de la empresa reclamada a la notifi-
cacion de la solicitud de arbitraje en los siguientes términos:

“En respuesta a la reclamacion presentada por |a reclamante, en la que mani-
fiesta su disconformidad con la factura emitida el 04-08-07, hemos de indicarles
gue, cuando presentd esta misma reclamacion a través del teléfono, se revisaron
todos los elementos técnicos que intervienen en nuestros procesos de computo y fac-
turacion sin encontrar ninguna anomalia ni signos de manipulacién, siendo el resul-
tado siempre correcto, sin anomalias.

Asimismo, hemos de informarles que, la linea de referencia fue instalada €l
05-07-07 y desconectada el 18-07-07 por nuestro Departamento de Prevencion del
Fraude, debido a exceso de consumo durante ese periodo, la reclamante es infor-
mada al respecto y se le indica que para la rehabilitacion de la linea deberé abonar
el consumo realizado hasta esa fecha, remitir copia del contrato de la vivienda y
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copiadel DNI, e importe reclamado no fue abonado y la documentacién solicitada
alareclamante tampoco la remiti6, motivo por el cual no fue rehabilitada la linea.

Analizada la factura impugnada, consideramos que, los importes facturados
son correctos. El exceso de consumo es por las llamadas internacionales, las cuales,
una vez analizadas se observa que tiene llamadas consecutivas con anterioridad y
posterioridad a nimeros no reclamados y reconocidos por la cliente.

Lalinea de referencia consta de baja definitiva por deuda con nuestra socie-
dad tramitada a 01-10-07 con fecha de efectividad 18-10-07 fecha de la descone-
xién por el departamento de fraude. Actuacion que generé una Ultima factura en
fecha 04-11-07 correspondiente a la regularizacion de las cuotas desde |a efectivi-
dad de la baja por un importe de —91,26 euros, la cual, se pasd a minorar la deuda
existente.

Deotraparte, significarles que, la suspensién/bajatotal del servicio telefonico
fue de conformidad con lo dispuesto en el actua Reglamento de Servicio vigente,
Real Decreto 424/2005 y Ley General de Telecomunicaciones 32/2003, donde se
delimitan las obligaciones, tanto generales como de servicio publico, que se impo-
nen alos operadores y los derechos de los usuarios.

A fecha de hoy |a reclamante mantiene con nuestra sociedad una deuda pen-
diente por importe de 304,91 euros correspondiente a la factura 04-08-07, cantidad
ésta por la que expresamente formulamos reconvencién.”

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por laspar -
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion interpuesta por la
reclamante contra la empresa reclamada, considerando que si bien no se pone
en cuestion que los procesos de cémputo y facturacion hayan funcionado
correctamente, por otra parte, en funcion del relato facticoy detallesdelaslla-
madas, en equidad pudiera deducirse que la reclamante no hubiera efectuado
en todo o en parte lasllamadas en controversia.

En consecuencia, e Colegio Arbitral, resuelve:

—Quelareclamante abonar & a la empresa reclamada una cuantia de 100
euros, impuestos incluidos, que este Colegio Arbitral considera razona-
bley proporcionada en funcién de las circunstancias concur rentes.

—Una vez satisfecho dicho importe de 100 euros, quedararegularizada la
deuda de la reclamante relativa a esta controversia.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1284/07-JA

TELEFONO-INTERNET
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicio
de telecomunicaciones

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que contrato €l servi-
cio de Internet para ordenador con o necesario para su sistema. Asi lo solicitdo y le
informaron que no habia ninglin prablema, que le enviarian el equipo compatible.

En e primer envio se comprueba que el equipo no es compatible, no permite
acceder a servicio contratado. Se comprometen a reenviar €l correcto, pero en los
sucesivos envios tampoco es compatible. Por |o tanto no ha hecho uso alguno ni del
material ni del servicio. A partir de ahi se generan una serie de reclamaciones que
no terminan de solucionarle el problema. Le han estado enviando facturas que no ha
pagado porque, como reitera, no ha hecho uso alguno del servicio. Por otro lado,
sigue recibiendo facturas a pesar de que le han informado de la anulacion del con-
trato, y sin embargo, no le realizan el cargo. Pone a disposicion de la reclamada el
material, pero le dice que se lo quede, que les causa més trastorno recogerlo.

Reclamarescindir el contrato en lo referido a Internet, y anulacion de las fac-
turas generadas porgue no ha hecho uso del servicio contratado al ser imposible
acceder al mismo.

LA PARTE RECLAMADA comparece mediante escrito de fecha 28-01-08,
incorporado al expediente, y cuya copia se entrega a la parte reclamante y a los
miembros del Colegio Arbitral.

Manifiesta que, estudiaday comprobada la reclamacion, y en aras a solventar
la controversia se intentd el envio de un MODEM nuevo, asi como la actualizacién
de su software para poder facilitar el uso del servicio solicitado.

Al no poder darle una solucion satisfactoria 'y en calidad de servicio se han
realizado agjustes en las facturas generadas de fecha 12-09-07, 12-10-07, 12-11-07 y
12-01-08, e importes 17,40 euros, 17,40 euros, 6,74 euros 'y 3,36 euros, impuestos
incluidos, respectivamente, correspondientes a consumo minimo que en las factu-
ras se expresaba objeto de la reclamacion. Por Gltimo y a peticién del cliente, tam-
bién se procede a fecha 02-01-08 a dar de baja el servicio de |la linea de datos sin
cargo alguno para el cliente.
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LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tesy de la documentacion aportada, acuerda ESTIMAR la reclamacion inter -
puesta por el reclamante contra la empresa reclamada por entender que ha
quedado suficientemente acreditado que el reclamante comunicé a la entidad
reclamada su voluntad de dar por resuelto e contrato con fecha de agosto de
20007, por no haber podido acceder al servicio de Internet atravésde la linea.

En consecuencia, la empresa reclamada anular a todas las factur as emiti-
das por esta causa contra el reclamante, quedando extinguido e contrato por
este servicio sin coste alguno para el reclamante.

El terminal asociado a la prestacion del servicio queda a disposicién dela
entidad reclamada para su recogida.

La empresa reclamada procedera a dar de baja al reclamante de cual-
quier registro de morosos o deinsolvencia patrimonial en que sele haya podido
incluir por esta causa.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 1416/07-JA

TELEFONO-INTERNET
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicios
y facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE no comparece personalmente ni lo ha hecho
por escrito, habiendo sido citada en tiempo y forma como consta en e expediente
mediante carta certificada y con aviso de recibo del que consta su entrega en fecha
20-02-08.

De la solicitud de arbitraje se desprende que contratd el servicio DUO por
53,60 euros e instalacion gratuita. Le hallegado factura de 233,80 euros por prolon-
gado de cableado, tarjeta, instalacion, no estando de acuerdo con €llo.

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito, plel gue se entrega copia
al reclamante, y manifiesta que “solicita altadel servicio DUO (ADSL 24 h. 3Mb +
Llamadas nacionales) cuyo importe en promocion era:

Alta ADSL, gratis; médem router inaldmbrico + Instalacion, 67,20 euros,
Cuota mensual, 39,90 euros.

Analizada lafacturaimpugnada, se comprueba que, segin promocion hasido
correctamente facturado.

Significarles que € resto de importes facturados e impugnados (Compra +
instalacion Tarjeta Ethernet y prolongacion cableado), corresponden a equipos y
servicios solicitados por la reclamante a nuestro técnico en e momento de lainsta-
lacién del servicio, importes no contemplados en ninguna promocion, los cuales se
facturan segln tarifas vigentes'.

LAUDO

El Colegio Arbitral, ala vista de las manifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacioén interpuesta por la
reclamante contrala empresa reclamada, consider ando que no ha quedado sufi-
cientemente acreditado que la prolongacién del cableado se solicitara adicional-
mente por lareclamante, constando en la oferta dela empresa reclamada e alta
+ instalaciéon + router inaldmbrico por un importe de 67,20 euros; por otra
parte, la tarjeta Ethernet no aparece incluida en la oferta del servicio DUO.
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En consecuencia, el Colegio Arbitral, resuelve:

—Que la empresa reclamada abonara a la reclamante una cuantia de
67,79 euros, impuestos incluidos, en concepto de devolucién del importe
cobrado por la prolongacion del cableado.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0074/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por irregularidades en la prestacion de un servicio

LA PARTE RECLAMANTE comparece y expone que habiendo sustituido
su movil, solicit6 e blogueo de latarjeta. A continuacion se hace duplicado de tar-
jeta, pero la empresa reclamada dice que por un fallo informatico no se puede libe-
rar dichatarjeta. En noviembre, que es cuando se presenta la reclamacion, sigue sin
poder ser liberada. Lalinea nunca se da de baja. Pese a este perjuicio dade alta una
nueva linea también en la empresa reclamada. Ahora la empresa reclamada le
reclama el pago del contrato de compromiso sin haberse dado de bajalalinea, y se
puede comprobar que la tarjeta sigue bloqueada. Le parece un abuso que no sblo
tiene un importante perjuicio por no desbloquearle latarjeta, sino que ahorale recla-
man un pago de contrato de compromiso sin haberse dado de baja de lalinea.

Solicita la anulacion de la factura correspondiente a penalizacion.

LA PARTE RECLAMADA comparece mediante fax en fecha 13-06-07 y
expone las siguientes manifestaciones:

1. A modo de antecedente se informa que en 12-07-01 se gestiond un altade
la modalidad de contrato, de la linea a nombre de la parte reclamante,
genera una factura que queda pendiente de pago acumulando una deuda de
145 euros, por incumplimiento de contrato.

2. La linea se suspende el 22-07-06 por robo y pasa a baja definitiva el
01-11-06. En octubre de 2006 se suspende la linea por robo y se intenta
realizar un duplicado de la linea, pero por error informético no se puede
realizar la rehabilitacion de la misma, por lo que € titular da de alta una
lineanuevay le reclaman unafactura pendente ya que la suspension no fue
voluntariay la rehabilitacion no fue viable.

3. Asimismo nada mas se tuvo conocimiento de la pesente reclamacion atra-
vés de su Centro de relacion con el Cliente, se procedid a realizar un
exhaustivo estudio del asunto, procediendo ante un presunto uso indebido
por parte de un tercero adejar sin efecto las facturas generadas, solicitando
la exclusién de los ficheros de solvencia patrimonial y crédito por dicho
asunto, quedando regularizada la situacion.
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4. En conclusion, atenor de las aegaciones anteriormente expuestas se con-
sidera que el presente asunto ha quedado solucionado, habiendo tomado,
amayor abundamiento, todas las medidas al objeto que dicha situacién no
vuelvaa producirse, quedando ala espera de que el reclamante muestre su
conformidad con |las gestiones realizadas.

Por 1o expuesto, solicitaalaJuntaArbitral de Consumo alaquetiene el honor
dedirigirse, tenga por presentado este escrito a efecto sde su lecturay consideracion
en laAudienciay dicte Laudo y archive el Expediente.

LAUDO

A la vista de la documentacion obrante en el expediente, del escrito de
comparecencia de la parte reclamada y de las manifestaciones vertidas por la
parte reclamante durante el acto de audiencia, se considera que:

No procede la penalizacion facturada al reclamante con fecha 13-11-06,
factura por un importe de 145 euros, | VA incluido; ya que en su momento €l
reclamante comunicd la sustracciéon del moévil, sin manifestar la intenciéon de
darse de baja. No pudiendo hacerse un duplicado de la tarjeta para continuar
con e mismo nimero por un fallo informatico reconocido por la reclamada.

Por todo ello, SE ESTIMA LA RECLAMACION, debiendo la empresa
reclamada proceder a la anulacion de la factura de 145 euros citada. Proce-
diendo asimismo a excluir de los ficheros de insolvencia patrimonial al recla-
mante.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0080/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicios
y facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en su solicitud de arbitrgje. No sabe cémo le cambiaron la tarjeta a con-
trato del dia 22 a 23 de diciembre de 2006; nadie dio en su casa ni € DNI ni los
digitos. El dia 23-12-06 pierde €l Favorito; y tampoco se ha podido beneficiar de la
oferta de 1 x 100 més fines de semana gratis, que duraba hasta abril de 2007. Los
fines de semana hatenido que gastar en llamadas, y si |e hubieran respetado la oferta
le hubiera salido gratis con la oferta del 22-12-06, y para su testimonio aporta €l
SMS que le envi6 la empresa reclamada. Aporta los tickets de las recargas. Solicita
que le devuelvan el dinero gastado por no haber podido utilizar |a oferta de MF ni
la que ofrecieron €l 22-12-06 de [lamadas gratis en €l fin de semanay 1 x 100, que
cifra en 50 euros més la conservacion gratuita de la promocion MF.

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito, del que se entrega copia
a la reclamante, manifiesta su disconformidad con la Compafiia, pues reclama que
se le restablezca el saldo y ata en la promocién MF ya que no reconoce la migra-
cion de tarjeta a contrato de la linea de su titularidad

Comunicar que tras recibir la presente reclamacion en donde la reclamante
solicitaba la restitucion de las condiciones que tenia antes de la migracién no reco-
nocida a contrato a fecha 22-12-06 (con regresion de nuevo a prepago tan solo tres
dias después, 25-12-06), se procede con fecha 10-04-07 a atagratuita en la promo-
cion MF del nimero de la hija de la reclamante. Asimismo, como atencién comer-
cia se ofrece una recarga de 15 euros (en e momento de la migracion disponia de
6,55 euros) en la tarjeta prepago de latitular.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavistadelasmanifestaciones alegadas por laspar-
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion interpuesta por la
reclamante contra la empresa reclamada por considerar que ha quedado sufi-
cientemente acreditado que no ha podido disfrutar de la promocion de MF
durante un periodo de cuatro meses aproximadamente.
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En consecuencia, el Cédigo Arbitral, resuelve:

—Quelareclamante podré&hacer uso dela promocién deMF con altagra-
tuita desde el dia 10-04-07.

—Asimismo, la empresa reclamada indemnizar & a la reclamante con una
recarga de 25 euros en su tarjeta prepago.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0083/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por supuestasirregularidades en facturacion de telefonia

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que la empresarecla-
mada |e reclamala cantidad de 186 euros por |as tres Ultimas facturas impagadas del
ano 2002. El motivo de que estén impagadas es el error de la compafiiaal aplicar las
tarifas.

La reclamante contratd una tarifa con horario de llamadas més baratas en la
franja horaria de 24,00 a 5,00 horas y de las 11,00 a 16,00 horas. Al cabo de unos
meses, |lamd por teléfono para cambiar €l horario de llamadas més baratas, estable-
ciéndose éste de 16,00 a 24,00 horas. Esta Ultima tarifa entré en vigor en enero de
2001.

Tuvo que desplazarse a Inglaterra, comunicandosel o a la empresa reclamada.

Al volver y restablecer el teléfono mavil, éste activé latarifa anterior contra-
tada con lo que generd unas facturas erroneamente facturadas. La reclamante con-
fiada realizaba sus llamadas en €l horario que habia solicitado y que se aplicd con la
tarifa més cara.

Pagé dos facturas a pesar de estar mal aplicada la tarifa. Intent6 varias veces
hablar con la empresa reclamada sin que le resolvieran e problema, por lo que
devolvio latercerafacturay bloqued la cuenta bancaria para estas facturas hasta que
se resolviera el problema.

Le cortaron €l servicio telefénico y le bloguearon € acceso a Atencién a
Cliente en marzo de 2002, con lo que no pudo resolver lacontroversia. LIamé varias
veces desde cabinas telefénicas, pero le salia muy caro y no le resolvieron e pro-
blema. No volvié atener noticias de este asunto.

En la actualidad al intentar contratar con otra compafiia de telefonia, le han
denegado €l acceso por tener deudas pendientes con otra compafiia.

Lareclamante solicita que se anulen las facturas impagadas ya que la diferen-
ciade lo que abono en las facturas pagadas con latarifa errénea, compensa con cre-
ces la deuda efectiva minorada si se aplica la tarifa correcta. Que le den de baja de
los ficheros de morosos en que pueda estar incluida por esta causa.
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LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito en el que de forma resu-
mida alega que la reclamante, en sintesis, reclama por su facturacién al estar en
desacuerdo con latarifa que se aplica.

Una vez estudiada la reclamacion, trasladada a nuestros diferentes departa-
mentos implicados y efectuadas las comprobaciones oportunas, a respecto de la
misma, y en virtud de los términos expuestos, deseamos poner de manifiesto que la
linea fue activada en fecha 27-03-00 con la tarifa CO. El cliente, ahora reclamante,
Se puso en contacto con nuestro Servicio de Atencion a Cliente el dia 08-01-01 para
solicitar un cambio de tarifa, siendo éstalatarifaMT con las franjas horarias esco-
gidas desde las 00,00 hastalas 5,00 y desde las 11,00 hasta las 16,00 horas.

Asimismo, deseamos manifestar que, no se ha observado anomalia alguna en
la facturacion, puesto que se ha aplicado correctamente la tarifa solicitada.

Cabe indicar que, sigue existiendo por parte del cliente, ahora reclamante una
deuda pendiente de pago que fue contraida con esta compafiia, habiendo sido adqui-
rida dicha deuda, tal y como se le informé de acuerdo con la escritura publica de
Compraventa y Cesion de Cartera de Créditos autorizada por € notario, en su
nimero de protocolo. Dicha deuda ascendia a la cantidad de 186,30 euros.

Por ello, tal y como se le indicaba en aquella comunicacion, el reclamante
debera liquidar dicha deuda.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, tras el estudio de toda la documentacion aportada al expediente,
acuerda ESTIMAR la reclamacion interpuesta por la reclamante contra la
empresa reclamada por considerar que del analisis de la facturas objeto de la
reclamacion se observa que la mayoria de las llamadas se realizaron coinci-
diendo con la franja horaria de tarifa reducida alegada por la reclamante, de
forma que queda acreditada la errénea aplicacion delatarifa en lasfacturasde
noviembrey diciembre de 2001 y enero y febrero de 2002.

Dado el tiempo transcurridoy la dificultad para corregir dichasfacturas,
y que se puede entender que el exceso abonado en las dos primeras compensa
lo que deberia pagar en las dos siguientes, este Colegio Arbitral estima que no
existe deuda alguna de la reclamante con la empresa reclamada, por 1o que se
da por resuelta larelacion contractual entre las partes.
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Asimismo, la reclamada realizar & cuantas gestiones sean necesarias para
dar de baja en cuantos ficheros de solvencia patrimonial y recobro haya sido
incluida la reclamante por esta causa.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0115/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por presuntairregularidad en facturacion de telefonia movil

LA PARTE RECLAMANTE comparece alaVistay se afirmay ratificaen
su reclamacion, en € sentido de que en lafactura de 01-12-06 |la empresa reclamada
le carga |lamadas realizadas a un nimero movil que nunca ha realizado, descono-
ciendo a quién pueda corresponder dicho nimero. Reclamd sin que le dieran nin-
guna solucion, informandole Unicamente de gque dicho nimero de maévil correspon-
dia a una empresa operadora, a la cua se dirigi6 sin obtener tampoco una
explicacion. Finalmente la empresa demandada le abond 12 euros en una factura
posterior, pero dicha cantidad no alcanza la totalidad de lo facturado incorrecta-
mente. Solicitala devolucion del dinero incorrectamente facturado.

LA PARTE RECLAMADA no comparece, pese a estar citada reglamenta-
riamente, pero presenta escrito para ser leido en la Vista, en € que manifiesta que
revisadalafacturacion se compruebaque €l cliente tiene numerosas |lamadas de tr&
fico GSM a un ndmero, siendo la tarificacion correcta porque dichas llamadas se
realizaron efectivamente entre los dias 19-10-06 y 03-11-06 por un importe de 16,62
euros. Ello no obstante, procedieron como atencion comercia a abonar en factura
posterior 12 euros. Implicitamente solicita la desestimacion de la demanda.

LAUDO

Vista las alegaciones de las partes y analizados |os documentos obrantes
en e expediente, consideramos que no tenemos elementos objetivos que nos
hagan dudar que las llamadas efectivamente se realizaron, si bien parece que
pudieron derivar de unaciertaimpericia en € uso o configuracion del terminal
mavil, que en ningln caso podemos cargar en la cuenta de responsabilidad de
la demandada, la cual ademas ha tenido ya un gesto comercial consistenteen la
devolucion de 12 euros, lo cual supone la casi totalidad del importe reclamado.

En consecuencia, debemos DESESTIMAR TOTALMENTE y asi lo hace-
mos, lareclamacion planteada por el reclamante contra la empresa reclamada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0148/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicio
y facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE no comparece, habiendo sido debidamente
notificada mediante carta certificada con acuse de recibo de fecha 12-04-07, recep-
cionada por la propia reclamante. En su reclamacion manifestaba que | e fue robado
el movil e 20-03-06, denunci6 el robo, no se negd a pagar y llegd a un acuerdo con
la empresa reclamada para pagar € minimo todos |os meses hasta que le venciera el
contrato. Le vino un aviso de pago de 112,59 eurosy pagé lamitad, al mes siguiente
pago lo que le faltaba pero € mes de septiembre, dia 22 del 2006 le llegb una carta
diciendo queteniaque pagar 174,29 euros de bajadel contrato, pero no habia dejado
de pagar, ademas de que considera que tienen la obligacién de avisarle que le pue-
den dar de bgja si no paga.

Quiere reclamar € derecho de que le tenian que haber avisado y no pagar
hasta que lleguen a una solucion, ya que sin permiso suyo le dieron de bagja.

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito y manifiestaque larecla-
mante reclama por su factura de fecha 21-08-06 e importe 174,29 euros, impuestos
incluidos, correspondiente al cargo por labajaanticipada del servicio. Lareclamante
tenia pendiente de pago | as facturas de fecha 21-02-06 por importe de 112,59 euros,
impuestos incluidos, y la factura de fecha 21-03-06 por importe de 53,57 euros,
impuestos incluidos.

Al respecto, la clausula 5 de las condiciones generales del contrato de servi-
cio pospago entre €l clientey laempresareclamada, sefialaque si aquél no atendiera
parcial o totalmente el pago de las cantidades adeudadas y transcurrido el plazo de
un mes desde la presentacion del documento de cargo correspondiente a la factura-
cion, laempresa reclamada, previo aviso a cliente con a menos quince dias de ante-
lacién, quedara facultada para suspender |a prestacién del servicio correspondiente
al contrato y sus anexos asociados a dicho documento de cargo cuyo importe haya
sido impagado.

Por otro lado, con arreglo ala clausula 13, primero, de las citadas condicio-
nes generales, depositadas en la secretaria de Estado de Telecomunicaciones y para
la Sociedad de la informacién del Ministerio de Industria, Comercio y Turismo, la
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empresa reclamada tendra derecho a solicitar fianzas, avales bancarios, anticipos a
cuenta del apago del servicio con la aceptacion del cliente, y solicitar depésitos de
garantia y/o restringir servicios en funcién del uso, consumo y/o pago irregular de
éstos.

Parte de la factura de fecha 21-02-06, concretamente 53,57 euros, fue pagada
mediante transferencia bancaria € 26-06-06, cuatro meses después de su venci-
miento, dejando pendiente de esta factura 59,02 euros.

Que, lalinea del cliente, ahora reclamante, fue dada de alta en fecha 16-12-
05 con esta compafiia en virtud de un contrato de telefonia mévil en su modalidad
de pospago; la mencionada linea, fue dada de baja como consecuencia de los impa-
gos producidos el dia 28-07-06, generandose por ende el cargo correspondiente por
labaja anticipada de dicho servicio a haber incumplido €l cliente su compromiso de
permanencia de dieciocho meses.

Por o expuesto, deseamos poner de manifiesto que, segin lo dispuesto en el
punto 3 de las Condiciones de adquisicion del terminal moévil a precio promocional,
que se hallan contempladas en el reverso del contrato suscrito, y del que tiene copia
el reclamante: La adquisicién por parte del cliente de un terminal a precio promo-
ciona implica que éste se compromete en virtud del presente contrato, a permane-
cer de altaen el servicio de la empresa reclamada durante dieciocho meses siguien-
tesalafirmadel contrato. El cliente se obliga a satisfacer ala empresareclamadala
cantidad de 150,25 euros, impuestos indirectos no incluidos, s en cuaquier
momento, antes de transcurrido dicho plazo desease B) solicitar el desistimiento del
servicio 0 s se produce la baja del mismo (incluido en este supuesto € caso de alta
en el servicio prepago de la empresa reclamada en transicién desde la modalidad de
prestacion del servicio pospago), o lainterrupcion o suspension del mismo ainstan-
ciade laempresareclamada, en los términosy laforma dispuestos en las Condicio-
nes Generales del Servicio pospago de la empresa reclamada.

Solicita se acuerde Laudo desestimatorio en la reclamacion planteada, y asi-
mismo, se acuerda pago del importe de 340,45 euros, impuestos incluidos, que el recla-
mante debe a mi representada por tratarse de una deuda cierta, venciday exigible”

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tes y de la documentacién aportada, acuerda DESESTIMAR la reclamacion
interpuesta por lareclamante contrala empresareclamada por considerar que
la reclamante no ha comunicado fehacientemente el robo del terminal a la
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empresa reclamada, por lo que ésta no tiene posibilidad de conocer este hecho,
continuando normalmente con la facturacion y actuando en todo momento de
acuerdo con lo establecido en €l contrato firmado por ambas partes.

En su virtud, la reclamante abonaré a la empresa reclamada la factura
de febrero de 2006 por importe de 112,59 euros, factura de marzo de 2006 por
importede 53,57 eurosy factura de agosto de 2006 por importe de 174,29 euros,
IVA incluido, que hacen un total de 340,45 euros.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0154/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicio
y facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que canjed unos pun-
tos para adquirir €l terminal, no sabia que tenia un compromiso de permanencia. Lo
perdio y le ofrecieron un terminal gratuito por puntos, a partir de 30 euros eslo que
pagaria. Tenia siete dias para devolverlo porgue no le interesaba, asi 1o hizo pero le
dijeron que no podia ya porque eran cuatro dias, no siete. No e han dado solucién
durante todo este tiempo. El o que queria era devolver ese teléfono y poder hacer la
portabilidad sin pagar la permanencia. Reconoce que hay varias facturas sin abonar
por su parte.

LA PARTE RECLAMADA no comparece, teniendo constancia en el expe-
diente de larecepcion de la notificacion efectuada por la Junta Arbitral para el acto
de audiencia, sin que hasta la fecha existan alegaciones por escrito de su parte.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tesy de la documentacion aportada, acuerda ESTIMAR la reclamacion inter-
puesta por el reclamante contra la empresa reclamada, ya que el reclamante
afirma no haber suscrito ningdn compromiso de permanencia y la empresa
reclamada no justifica documentalmente el compromiso por e cual pretende
cobrar la penalizacion por baja anticipada del servicio.

En su virtud, la mencionada penalizaciéon por presunto incumplimiento
de compromiso de permanencia queda sin efecto al no haber quedado acredi-
tada su existencia.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0160/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por presuntairregularidad en facturacion de telefonia movil

LA PARTE RECLAMANTE comparece alaVistay se afirmay ratificaen
su reclamacion, en € sentido de que contrat6 €l servicio de llamada a cobro revertido
“Espana Directo” en los paises de Polonia, Hungriay Croacia, habiéndose producido
un error en las facturas de agosto y septiembre de 2006, puesto que le han cobrado
las llamadas realizadas con este servicio como Ilamadas internacionales con tarifa
normal, mientras que han sido cobradas también en lafacturadel teléfono fijo que las
recibia a cobro revertido y segiin los precios del servicio “ Espafia Directo”. Harecla-
mado numerosas veces sin que le hayan dado ninguna solucion. Solicita le sea
devuelto e importe erroneamente cargado en las facturas de 01-08-06 y 01-09-06 y
que asciende, segun sus cuentas, a 117,82 euros, | VA incluido.

LA PARTE RECLAMADA no comparece, pese aestar citadareglamentaria-
mete, ni presenta escrito para ser leido en laVista, ni haformulado alegacion alguna
en el trémite del expediente, siendo que en el mismo consta notificada la reclama-
cion el dia 02-03-07, fecha en la que quedd formalizado el Convenio Arbitral.

LAUDO

Vistaslas alegaciones de las partesy analizados |os documntos obrantes en
e expediente, apreciamos que en la publicidad del servicio “ Espafia Directo” se
manifiesta que esta modalidad permitellamar de forma quelallamada realizada
la paga quien la recibe, mediante e sissema de cobro revertido, y sin que dicha
publicidad indique nada en el sentido de que quien realiza la llamada deba pagar
también alguna cantidad dineraria. Revisadas las llamadas objeto de reclama-
cion observamos que han sido cobradas también al teléfono fijo del padre del
reclamante. Ademas, la empresa reclamada no ha presentado alegacién alguna
en todo el tramite del expediente, por lo que no disponemos de ninguna explica-
cion, s esque existe, de por qué sefacturaron lasllamadas al reclamante, siendo
imputable Unicamente a la reclamada dicha carencia de explicacion.

En consecuencia, debemos ESTIMAR TOTALMENTE vy asi lo hacemos
lareclamacion planteada por el reclamante, y por ello ordenamos a la empresa
reclamada que proceda a abonarle la cantidad de 117,82 euros, impuestos
incluidos.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0161/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por supuesta irregularidad en facturacion por baja
en telefonia movil

LA PARTE RECLAMANTE no comparece a la Vista ni presenta escrito
para ser leido en lamismay en lo alegado en el expediente expone que tras perma-
necer doce meses como cliente de lademandada se dio de bgja, siendo que en el con-
trato no se especificaba una mayor obligacion de permanencia. Pese a ello e pasa-
ron al cobro una penalizacion de 69,60 euros que no pagd por no estar de acuerdo
con la misma. Solicitala anulacion de dicha penalizacion y que la quiten delos lis-
tados ASNEF.

LA PARTE RECLAMADA no comparece, pese a estar citada reglamenta-
riamente, ni presenta escrito para ser leido en la Vista, ni ha formulado alegacion
alguna en el tramite del expediente, siendo que en e mismo consta notificada la
reclamacion el dia 02-03-07, fecha en la que quedo formalizado el Convenio Arbi-
tral.

LAUDO

Vistas la alegaciones de las partes y analizados |os documentos obrantes
en el expediente, en especial las condiciones del contrato suscrito por las par-
tes, apreciamos que en dicho documento se establecia un compromiso de per-
manencia limitado a doce meses, por lo que siendo que €l contrato se suscribid
el 19-07-05, dicho compromiso finalizo el 19-07-06, y sin que la empresa haya
presentado alegacion o documento alguno que pruebe quela baja se pidi6 antes
de esa fecha, por lo que debemos entender que no procede cargar penalizacion
alguna a la reclamante. Por otra parte desconocemos si la cantidad facturada
por la empresa reclamada corresponde Unicamente a penalizacién, o en la
misma estan incluidos consumos y/o cuotas, pero como la empresa tampoco ha
formulado ningun tipo de alegacion al respecto, pese a estar debidamente noti-
ficada de la existencia del expediente arbitral, debemos entender que setrataba
Unicamente de penalizacién como indica la reclamante, frente a la cual no ha
existido oposicién alguna.
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En consecuencia, debemos ESTIMAR TOTALMENTE vy asi lo hacemos,
la reclamacion planteada por la reclamantey por ello mandamos a la empresa
reclamada que proceda a anular definitivamente la factura por importe de
69,60 euros, suspendiendo cualquier accion de recobro y procediendo de
manerainmediata ala cancelacion delainscripcion delosdatosdelaclienteen
los ficheros ASNEF.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0162/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por presuntairregularidad en facturacion de telefonia movil

LA PARTE RECLAMANTE comparece alaVistay se afirmay ratificaen
su reclamacién, en el sentido de que € 18-11-06 realizd la compra de una tarjeta
en unatienda de la reclamada donde no le informaron de que esta tarjeta tuviera un
l[imite de descarga de un Gb a mes, y sdlo leindicaron que tenia que pagar unacuota
de 30 euros cada mes. Utilizo la tarjeta como si fuera una conexién ADSL ya que
no le dijeron nada més sobre su uso. El dia 01-12-06 |la empresa reclamada le [lamé
avisandole que tenia en marcha una factura de 11.000 euros, dejando de utilizar la
tarjeta en ese momento y posteriormente se la desactivaron. Manifiesta su descon-
tento por la falta de informacién que le dieron a realizar la compray por € aviso
tan tardio que se les realizo.

Solicita que se anule la factura reclamada porque no le informaron correcta-
mente de las caracteristicas del contrato y si no se estimara dicha anulacion, que se
revise la factura para verificar si 10s cargos cobrados son correctos.

LA PARTE RECLAMADA no comparece, pese a estar citada reglamen-
tariamente, ni presenta escrito para ser leido en la Vista, ni ha formulado alega-
cion algunaen el tramite del expediente, siendo que en el mismo consta notificada
la reclamacién el dia 02-03-07, fecha en la que quedd formalizado el Convenio
Arbitral.

LAUDO

Vistaslas alegaciones de las partes y analizados los documentos obrantes
en el expediente, consideramos que no podemos aceptar la alegacion exculpa-
toria por desconocimiento de caracteristicasy tarifas aplicables, esgrimida por
el demandante, puesto que en el contrato que suscribiod aparece su firma reco-
nociendo que “declara conocer y aceptar en su totalidad las condiciones gene-
rales de prestacion y tarifas del servicio de la empresa reclamada que le han
sido entregadas’.

Ahora bien, este Colegio Arbitral ha procedido a comprobar las tarifas
aplicables al tipo de contrato suscrito por el demandante, que segun la infor-
macion obtenida a partir de la pagina web “ ofrece un tréafico mensual de 1 Gb
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y se comercializa a 30 euros mensuales. El exceso de consumo se cobraré a 15
euros por bloquesde 512 M b, con un maximo de 90 euros mensuales, en € que
se convierte en tarifa plana real”. Verificada la factura objeto de esta contro-
ver sia observamos que la descar ga de 22 Gb de informacion no se ha facturado
deacuerdo adichatarifa, yaquesi se hubiera aplicado ésta correctamente, los
cargos serian de 15 euros (puesto que tiene bonificaciéon del 50%) en concepto
de cuota mensual, mas los 90 euros correspondientes al exceso de consumo
alcanzado, mas 0,30 euros por llamadas; por lo que la factura ascenderia a la
cantidad de 105,30 euros, mas €l 1 VA correspondiente.

Por otra parte, el Colegio Arbitral ha considerado también la absoluta
falta de alegacion y argumentacion de la empresa demandada parajustificar la
correccion de la factura objeto de este litigio, argumentacion especialmente
necesaria en unafacturadetan considerablevalor y repercusion sobre una eco-
nomia familiar.

En consecuencia, debemos ESTIMAR TOTALMENTE la reclamacion
planteada por el reclamantey por ello, mandamos a la empresa reclamada que
proceda a la anulacion de la factura de fecha 01-01-07 y por valor de 13.521,50
euros, | VA incluidoy la sustituya por otra por valor de 105,30 euros masel VA
correspondiente, quedando con esta ultima saldado €l total del consumo reali-
zado por €l reclamante, inicialmente facturado en la que ha quedado anulada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0171/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicios
y facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en su solicitud de arbitrgje. Le llegaron dos facturas de la linea de referen-
cia, de la que no tenia conocimiento alguno; de hecho, el reclamante lo que tiene es
un teléfono de tarjeta prepago con este operador con otro nimero de teléfono. Las
facturas le llegaron de abril y mayo de 2006; por o que hay un error en la compa-
recencia de la empresa reclamada, la presunta migracion fue meses antes. Tampoco
le ha llegado ninguna carta de que le hayan excluido del fichero de morosos. Ha
tenido que abonar 6 euros por las dos devoluciones de facturas en el banco. Esta de
acuerdo con laanulacién de las facturas; solicita también unaindemnizacién por los
dafios y perjuicios ocasionados que podrian cifrarse en una recarga de 20 euros en
la tarjeta prepago o la entrega de un teléfono movil nuevo de manera gratuita; soli-
cita también la exclusion del fichero de morosos.

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito, del que se entrega copia
alareclamante, y manifiesta que el reclamante manifiesta su disconformidad con la
Compafiia, reclama no reconocer la contratacion de la linea.

A modo de antecedente se informa que el 28-08-06 se gestiond una migracion
de la modalidad de prepago a la modalidad de contrato de la linea, a nombre de la
parte reclamante, genera dos facturas, que quedan pendientes de pago, acumulando
una deuda de 43,86 euros.

La linea se suspende el 30-05-06 por uso indebido. Pasa a baja definitiva el
16-06-06. Asimismo, nada mas se tuvo conocimiento de la presente reclamacion a
través de nuestro Centro de relacion con el Cliente, se procedié arealizar un exhaus-
tivo estudio del asunto que nos ocupa, procediendo ante un presunto uso indebido
por parte de un tercero adejar sin efecto las facturas generadas, solicitando la exclu-
sién de los ficheros de solvencia patrimonial y crédito por dicho asunto, quedando
regularizada la situacion.
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LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda ESTIMAR la reclamacion interpuesta por el reclamante contrala
empresareclamada por considerar que ha quedado suficientemente acreditado
que se ha producido un error en la facturacion por causas no imputables al
reclamante, dado que el mismo no estitular delalinea objeto de controversia.

En consecuencia, e Colegio Arbitral, resuelve:

—Que la empresa reclamada proceder a a la anulacion de todas las canti-
dades reclamadas; declarando inexistente la relacion contractual entre
la empresareclamaday €l reclamante con respecto a la linea.

—Asimismo, la empresa reclamada proceder & a efectuar una recarga de
20 eurosen latarjeta prepago del nUmero propiedad del reclamante, sin
cargo alguno para éste, en concepto de compensacion de gastos ocasio-
nados por esta controversia.

—Por otraparte, laempresareclamada har a las gestiones oportunas para
excluir al reclamante de cualquier registro de solvencia patrimonial y
crédito en el que pudiera estar incluido el reclamante a consecuencia de
este asunto.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0207/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por presuntairregularidad en facturacion de baja
en telefonia movil

LA PARTE RECLAMANTE comparece alaVista, y se afirmay ratificaen
su reclamacion, en € sentido de que en el afio 2005 |la demandada le ofreci6 dos ter-
minales en oferta por 0 euros, e informandole que la Gnica obligacion que tenia era
realizar un gasto mensual de 6 euros por terminal. Sin embargo, cuando recibi6 el
contrato promocional a mesy medio de haberlo firmado, observé que establece un
plazo de 18 meses de permanencia, del cual no le habian informado, y siendo ade-
mas que dicho contrato no tiene fecha alguna de emisién, y en cuyas condiciones
generales no se habla de cantidad alguna en concepto de penalizacion. En la actua-
lidad la empresa reclamada |le reclama la cantidad de 348,50 euros en concepto de
pago por no mantener |os terminales activos por periodo de dieciocho meses. Al no
haber pagado dicha penalizacion le consta haber sido incluido en fichero de deudo-
res.

Solicitalaanulacion de la deuda que considerainjustificda, rescision del con-
trato por considerarlo abusivo y baja en fichero de deudores

LA PARTE RECLAMADA no comparece a laVista, pero presenta escrito
de alegaciones para ser leido en la misma, en e que manifiesta que seguiin lo dis-
puesto en € punto 3 de las condiciones de adquisicion del terminal mévil al precio
promocional que se hallan contempladas en el reverso del contrato suscritoy del que
tiene copia el reclamante “la adquisicion por parte del cliente de un terminal a pre-
cio promociona implica que éste se compromete en virtud del presente contrato a
permanecer de alta en el servicio durante dieciocho meses siguientes a la firma del
contrato”, obligandose en caso de bagja anticipada a pago de 150,25 euros més
impuestos por cada terminal. Dado que €l cliente optd por la baja de las dos lineas
y habida cuenta del tiempo que permanecio en alta, prorrateada la cantidad corres-
pondiente tendria en la actualidad una deuda de 255,78 euros. Solicitala desestima-
cion de la demanda.
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LAUDO

Vistas las alegaciones de las partes, analizados los documentos obrantes
en el expediente apreciamos que en el contrato aportado por € reclamante no
consta cantidad alguna en concepto de penalizacion ni fecha de contrato, y los
aportados por la empresa son ilegibles en la parte que se refiere a condiciones,
si bien por la lectura de otros contratos similares podemos apreciar que si
figura la penalizacién. Ahora bien, dichos contratos aportados por la empresa
no tienen fecha alguna de emision, por lo que necesariamente debemaos consi-
derar inaceptable establecer un plazo de permanencia en base a un contrato
que carece de fecha de emision, por cuanto que aceptar dicha circunstancia
supondria aceptar una duracion ilimitada del mismo. Ademas hemos de tener
presente que e demandante ha manifestado que no seleinformao de la existen-
cia de penalizacién, y e primer documento que la indicaba lo recibi6 segin
consta en el expediente y no ha sido rebatido por la demandada, varios meses
después.

En consecuencia, debemos ESTIMAR TOTALMENTE y asi lo hacemos
la reclamacion planteada por e reclamantey por ello mandamos a la empresa
reclamada que proceda a la cancelacion definitiva del contrato, anulacion de la
deuda pendiente y cancelaciéon de la inscripcion de los datos del cliente en
fichero de deudores. Reciprocamente el demandante debera poner a disposi-
cién de la empresa reclamada los dos terminales; debiendo la empresa pasa a
recogerlos por su domicilio y quedando liberado de tal obligaciéon de puesta a
disposicion del reclamante transcurridos tres meses desde la recepcion de este
Laudo.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0233/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por supuestasirregularidades en la facturacion
de un contrato de teléfono movil

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratifica en su
escrito de reclamacion y Solicitud de Arbitraje.

En resumen, relata que dispone de una tarifa plana por la que paga una cuota
de 22 euros a mesy puede llamar a cualquier operador mil minutos gratis, desde las
seisdelatarde hastalas ocho de lamafianasiguiente. En lafacturade 16-11-06, ade-
més de los 22 euros de cuota, le han incluido todas las llamadas realizadas en el
horario gratuito. Sumando los minutos que se reflgjan en la factura, no salen mas de
2.000, como me alega la empresa reclamada. En la factura aparece una“P’, en las
[lamadas de noviembre, que no sabe lo que significa. Desde € uno de noviembre
pasaron a cobrarle la tarifa sin bonificar.

La promocion fue ofertada por teléfono, no hubo contrato escrito. Por la
oferta cambi6 el plan de precios. Se ha enterado con posterioridad de las condicio-
nes. No puede volver a cambiar de tarifa hasta pasado un plazo, que no recuerda,
pero es como si hubiera un nuevo contrato. La penalizacion por el cambio cree que
es de unos 150 euros.

Hay otra factura, del mes anterior, que le reclaman, pero que ha abonado y
justificado, aungue dicen gue no lo han recibido. Es cierto que Ultimamente yano se
lareclaman. Luego no ha habido més facturas, porgue le cortaron lalinea. Lo que si
ha recibido es varias cartas y |lamadas de una empresa de cobro de morosos. Lleva
seis meses sin teléfono y sin poder contratar con otra compafia ni poder reclamar €l
defecto de un movil que comprd después por estar pendiente este tema.

Si que pretendemos mantener el contrato, previa subsanacién del error de la
factura. No calcula la cantidad que tendria que pagar, por lo que solicita que se
corrija, de acuerdo con la tarifa correspondiente.

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito, de fecha 07-05-07, en el
gue da contestacién a la reclamacion planteada por la reclamante, ante la imposibi-
lidad de asistir a estaAudiencia, paralo que laempresa fue citada por la JuntaArbi-
tral de Consumo de Aragén con fecha 26-04-07.
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En resumen, en el escrito manifiesta que la reclamante firmé un contrato con
“Tarifa Plana’, cuyas condiciones de tarificacién consisten en un cargo por cuota
mensual de 22 euros sin impuestos, con la posibilidad de realizar llamadas a todos
los destinos nacionales a 0 euros todos los dias de la semana entre las 18,00 y las
8,00 horas. El resto de las llamadas se tarifican a 19 céntimos de euro por minuto.
Esta tarifa tiene un limite de llamadas de voz a 0 euros de 1.000 minutos por ciclo
de facturacion y esta informacion es facilitada desde los puntos de venta en €l
momento de la contratacion, a través del Servicio de Atencion al Cliente y en la
pagina web.

En lafactura de 16-11-07, objeto de la reclamacién consta un total de [lama-
das realizadas a moviles de 38 horas (2.280 minutos), 33 minutos 'y 42 segundos, y
afijos, de 4 minutosy 4 segundos. Habiéndose superado los 1.000 minutos gratui-
tos dentro del bono de latarifa plana, el cobro del resto de las llamadas es correcto
y, por lo tanto, lafactura reclamada también.

Por tanto, solicita un laudo desestimatorio en el que se acuerde, asimismo, €l
pago por parte de la reclamante del importe de 433,91 euros, que ésta debe a la
empresa reclamada a no haber pagado la factura objeto de reclamacion.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par -
tesy de la documentacion presentada, acuerda DESESTIMAR la reclamacion
presentada por la reclamante contrala empresa reclamada por considerar que
la factura objeto de reclamacion se ajusta plenamente a las condiciones contra-
tadasdelatarifa plana, puesto que queda documentalmente acreditado que los
primeros mil minutos, bonificados, se consumieron hasta € 25 de octubre,
habiéndose facturado las llamadas realizadas a partir de dicha fecha de
acuerdo con lastarifas correspondientes.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0245/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por supuestasirregularidades en la baja de un contrato
de teléfono movil

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratifica en su
escrito de reclamacion y Solicitud de Arbitraje.

En resumen, relata que, pensando que el compromiso de permanencia en €l
contrato que tenia con la empresa reclamada desde el 18-11-04, era de doce meses,
solicité la portabilidad a otra empresa de tel efonia mévil, pero no pudo. Al compro-
bar que tal compromiso era por dieciocho meses, mando un fax desde latienda para
cancelar la solicitud de portabilidad y poder continuar con la empresa reclamada
hasta cumplir dicho plazo.

L os contratos son farragosos con laletra demasiado pequefia. Con laempresa
reclamada no estaba contento porque las facturas llegaban tarde. El fax paralacan-
celacion lo mandaron desde la propiatienda antes de las dos, en el papel delatienda
indicaba las 13,45 horas y 10 hizo enseguida. Por eso, piensa que no estaba fuera de
plazo.

A los dos dias de la cancelacion de la solicitud de portabilidad le cortaron la
linea. Hizo varias gestiones con las dos empresas. Ha intentado solucionarlo direc-
tamente con la empresa reclamada, pero no le han contestado nada. Ha recibido
varias cartas reclamandole 176,61 euros y con amenazas de que le iban aincluir en
el archivo de morosos.

En los Ultimos dias ha recibido facturas rectificadas, pero no sabe a qué se
refiere. Parece que se trata de un prorrateo del descuento respecto a los meses que
faltaban del compromiso de permanencia. El terminal |le habia tocado en un con-
curso, por lo que no lo habian adquirido a precio promocional.

Esta dado de baja 'y con contrato de la otra empresa de telefonia movil, para
lo que le hicieron pagar una cantidad previa ala empresa reclamada.

Solicita que se anule la deuda pendiente.

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito, de fecha 27-04-07, en el
gue da contestacién a la reclamacion planteada por € reclamante, ante laimposibi-
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lidad de asistir aestaAudiencia, paralo que laempresa fue citada por la Junta Arbi-
tral de Consumo de Aragén con fecha 26-04-07.

En resumen, en el escrito manifiesta que se remiti¢ la solicitud de cancelacion
de la portabilidad entrante a la empresa reclamada el 05-12-05 a las 17,53 horas,
estando programada la ventana de cambio para €l 09-12-05 alas 3,08 horas. Dado
que el plazo parala cancelacion es de un diay medio habil, la solicitud de cancela-
cion se recibio fuera de plazo.

Lalineadel reclamante fue dada de alta el 22-11-04 en virtud de un contrato
de telefoniamévil en su modalidad de pospago y fue dada de baja como consecuen-
ciade la peticion de portabilidad el 09-12-05, generdndose por ende el cargo corres-
pondiente por la baja anticipada de dicho servicio a haber incumplido el cliente su
compromiso de permanencia de dieciocho meses.

Ponen de manifiesto lo dispuesto en el punto 3 de las condiciones de adquisi-
cion del terminal movil a precio promocional, segin el cual este tipo de adquisicién
implicael compromiso del cliente de permanecer de altaen el servicio delaempresa
reclamada durante los dieciocho meses siguientes a la firma del contrato y la obli-
gacion de satisfacer la cantidad de 150,25 euros, impuestos indirectos no incluidos,
si en cualquier momento, antes de transcurrido dicho plazo, deseara solicitar €l
desistimiento del servicio o si reproduce la bgja del mismo, o lainterrupcion o sus-
pensién del mismo ainstancia de la empresa reclamada, en los términosy laforma
dispuestos en las Condiciones Generales del Servicio pospago.

En relacion con e cargo, indican que corresponde no a una penalizacion por
la baja anticipada en €l servicio en si, sSino como que se devenga como consecuen-
ciade que el cliente se beneficid, de forma voluntaria, de la compra de un terminal
aprecio promocional. El cliente podia haber optado por abonar € precio completo
del terminal.

No obstante, en funcién de los meses que e reclamante ha cumplido su com-
promiso de permanencia, la empresa reclamada procede a prorratear la cantidad que
el reclamante ha de abonar en relacion con el cargo por adquisicion del terminal a
precio promocional. En consecuencia, dado que €l reclamante ha cumplido con trece
meses de permanenciay le restan cinco meses por cumplir, le corresponde el abono
de la cantidad de 81,2 euros (impuestos indirectos incluidos) en concepto de adqui-
sicion del terminal a precio promocional. Cantidad cuyo abono por € reclamante se
solicita en su escrito, a tiempo que un laudo desestimatorio.
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LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tesy de la documentacion presentada, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE
la reclamacion presentada por €l reclamante contra la empresa reclamada por
considerar que € compromiso de permanencia, de acuerdo con la documenta-
cion aportada por e reclamante hay que aplicarlo proporcionalmente al
tiempo que resta de cumplimiento del contrato, cinco meses. De lo que resulta
la cantidad de 41,67 euros que € reclamante deberé abonar, no habiéndose
acreditado otras cantidades pendientes por consumos u otr oS conceptos.

Por tanto, la empresa reclamada emitira factura rectificativa por el
importe sefialado, indicando los medios de pago para hacerla efectiva. Asi-
mismo, la empresa reclamada adoptaré las medidas oportunas para que €
reclamante sea excluido de cualquier fichero de morosos o registro de solvencia
patrimonial en que pudiera estar incluida por esta causa.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0247/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicios
y facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratifica en lo
expuesto en su solicitud de arbitraje. Tenia 80.000 puntos de la empresa reclamada
(cuatro canjes de 20.000 puntos cada uno). Localizé un terminal que le interesaba, a
0 euros, aungue indicaba pago aplazado; lo comprobé por varios sitios e indicaba 0
euros. Solicité cuatro terminales. Posteriormente la empresa le dijo que en un afio
tenia que pagar una cantidad; quiso anular € pedido, pero le comunicaron gue no
podia anularlo. Decidi6 no recibirlo, pero no estando en casa los recibid un vecino.
Se puso en contacto con la compafiia de transporte, pero necesitaban orden de la
empresa reclamada para devolverlos. Lo comunico a la emrpesa reclamada para que
dieran la orden, pero no lo han hecho. Luego le empezaron a girar facturas por este
concepto, 44 euros, més IVA, en cada factura. Solicita que le devuelvan el dinero
abonado, cinco mensualidades de 44 euros, mas VA, y que se anulen |as posteriores.

LA PARTE RECLAMADA comparece mediante escrito, del que se entrega
copia a reclamante, y manifiesta que e reclamante manifiesta su disconformidad
con la Compafiia, pues indica que no se tramité la cancelacion de la portabilidad al
arrepentirse de la oferta realizada por 1a empresa reclamada.

Tras tener conocimiento de la situacion producida, se ha procedido dadas las
circunstancias que concurren en este caso, a anular la factura generada por compro-
miso de permanencia por importe de 145 euros.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavistadelasmanifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda ESTIMAR lareclamacion interpuesta por € reclamante contra la
empresa reclamada por considerar que ha quedado suficientemente acreditado
quelaofertadel programa de puntos para este caso no conllevaba cargo alguno
para la entrega de los terminales, no siendo desvirtuado por las alegaciones de
la empresa reclamada presentadas para el acto de audiencia.

En consecuencia, €l Colegio Arbitral, resuelve:
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—Quela empresareclamada procedera ala devolucion de los cargos abo-
nadosy anulacion detodas las cantidades pendientes por este concepto,
quedando en poder del reclamante los terminales objeto de controver -
sia.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0277/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por irregularidades en la prestacion de servicio

LA PARTE RECLAMANTE comparece y expone gue en enero de 2002 se
dio de alta con la empresa reclamada, y que, haciendo uso de una oferta canjed los
puntos por un nuevo terminal que le fue enviado a su domicilio. El terminal de coste
0 funciond correctamente poco tiempo, ya que se desconectaba solo y se calentaba
labateriaen exceso, lo cual le alarmé al informarse por prensa de que ese funciona-
miento erréneo podia derivar incluso en lesiones corporales. Reclam6 ala empresa
reclamada para que le cambiase el aparato, pero se negaron. Los pagos reclamados
por la empresa reclamada fueron satisfechos correctamente en fecha y cantidad,
pese a no poder hacer un uso correcto del teléfono y no tener servicio adecuado.
Dado que la compafiia no le daba ninguna solucion, opt6 por rescindir sus servicios
y aceptd la oferta de otra compariia. Por todo ello considera que € pago reclamado
por la empresa reclamada no es procedente, ya que canjed € teléfono por los pun-
tos, gird todas las facturas hasta su baja, que fue motivada por no hacer uso del ser-
vicio contratado, porque la compafiia no le daba el servicio que él queria. Insiste en
gue es cliente de la empresa reclamada y desde afios antes de otra compafiiay que
se vio obligado a darse de baja a no tener servicio por estar €l teléfono estropeado,
dirigido alatienda, no se hacen cargo del teléfono estropeado y le dicen lo envie é
alamarcadel terminal; afiade no saber nada de esos supuestos 23,20 euros que dice
la empresa reclamada |e ha abonado.

Solicita la recision del contrato y la correccion de la factura de fecha
13-09-06 e importe de 130,79 euros, excluyendo e pago del terminal que ya fue
pagado por €l sistema de puntos, no hegandose a abonar el consumo que tuviese. Y
gue dejen de hostigarle con llamadas amenazadoras.

LA PARTE RECLAMADA comparece mediante escrito remitido por fax en
fecha 12-07-07, en el que expone que asociado a servicio de la empresa reclamada,
el reclamante formaliz6 un contrato de acceso a teléfono a precio especia de la
empresa reclamada, del cual transcribimos literalmente el apartado 4: “El cliente
ademés, por participar en €l programa de puntos de la empresa reclamada, accede a
teléfono a precio especial livel sefidlando més adelante, abonando en este acto la
cantidad descrita a final del presente documento (euros y/o puntos de la empresa
reclamada acumulados alafirmade este contrato). L as condiciones de acceso a pre-
cio especial empresa relamada live! consisten en que si € cliente decide darse de
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baja antes de transcurridos dieciocho meses desde |a fecha del presente contrato, €l
cliente autoriza a la empresa a cargar en la cuenta corriente del cliente donde tiene
domiciliado el pago del servicio GSM, la cantidad de 100 euros, asi como las can-
tidades devengadas por el uso del servicio GSM”. De dicho contrato adjuntamos
copia. Por tanto, siendo la fecha de adquisicién del terminal el 18-08-05 y conside-
rando que €l servicio de la empresa reclamada estuvo activo en nuestra compariia
hasta el dia 04-08-06, al no haber cumplido los 18 meses de permanencia alos que
se habia comprometido, €l cargo realizado en factura en concepto de cesion termi-
nal es correcto.

En este sentido, la Oficina de Atencion a Usuario de Telecomunicaciones,
dependiente del Ministerio de Industria, indica que todos los usuarios tienen dere-
cho a darse de baja sin penalizacion. No obstante, los contratos (sobre todo de tele-
fonia movil) suelen incluir un periodo minimo de permanencia, que el usuario
acepta como contrapartida a alguna ventaja econémica (en lamayoria de las ocasio-
nes, una reduccién del precio del equipo). En esos casos, € operador podria exigir
una compensacion al usuario que se da de baja sin cumplir € periodo minimo, ya
que no estaria“ penalizando” al usuario, sino recuperando un beneficio obtenido por
éste precisamente por haberse comprometido ese periodo.

Nos es grato confirmarle que, buscando siempre la condicién més beneficiosa
para nuestros Clientes y a pesar de que la baja en la empresa reclamada fue anterior
ala entrada en vigor de la nueva legislacion de Consumo de 01-03-07, hemos pro-
cedido a realizar en la cuenta de la empresa reclamada un abono por importe de
23,20 euros, impuestos incluidos, que corresponde con la reduccion del cargo de
cesion. De dicho abono enviamos al reclamante nota informativa por correo postal.

Por ultimo, queremos recordar a reclamante que tras el abono realizado, que-
daria un importe pendiente que asciende a 107,59 euros. Esta cantidad la puede
hacer efectiva a través de nuestro Departamento de Gestion de Cobros, donde le
informaremos de los diversos métodos de pago aceptados por nuestra Compafiia.

LAUDO

A la vista de la documentacion obrante en el expediente, del escrito de
comparecencia de la parte reclamda y de las manifestaciones vertidas por la
parte reclamante durante el acto de audiencia, se consider a:

1. Quee€ terminal obtenido por puntos por € reclamante, se estroped en
periodo de garantia, hecho que motivé que el reclamante se pusieraen
contacto con la empresa reclamada. Remitido a un distribuidor ofi-
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cial, éste rehusd hacer se cargo del teléfono, por lo que persistio € ori-
gen del problema imposibilitando el uso adecuado del servicio.

2. Que como consecuencia se efectud la portabilidad del nimero a otra
operadora de telefonia.

Por todo ello, SE ESTIMA LA RECLAMACION formulada por € recla-
mante contra la empresa reclamada, no procediendo la penalizacién de 100
euros por incumplimiento de periodo de permanencia establecida en el con-
trato de acceso a teléfono a precio especial, y debiendo abonar € reclamantelos
consumos reflejados en la factura de fecha 01-09-06; ésta se anularay serefac-
turara por importe de 12,75 euros, VA no incluido. A su vez e reclamante
depositara el terminal y accesorios en el distribuidor, debiendo justificar docu-
mentalmente dicha entrega en la sede de este Colegio Arbitral.

Unavez refacturada, abonada la cantidad resefiada y entregado el termi-
nal, no subsistira relacion contractual alguna entre las partes, ni procedera la
inclusion del reclamante en ninguin archivo de morosos por la cantidad inicial-
mente reclamada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 300/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por presuntairregularidad en facturacion de servicio
de telefonia movil

LA PARTE RECLAMANTE no comparece ni presenta escrito para ser
leido en la vista, y en lo aportado en su reclamacién manifestaba que le llegd una
factura en la que hay mensajes Premium por valor de 292,07 euros, mensajes que no
ha enviado y que ademas son inviables porque hay hasta cuatro en €l mismo minuto
lo que es imposible. Si se comprueban facturas anteriores se observa que nunca ha
enviado mensgjes de este tipo ni se ha descargado nada similar. Reclamé a la
empresay primero le dijeron que era un error de ellos 'y luego que & mévil funcio-
naba mal y enviaba los mensgjes solo. Ademas no entiende la factura ya que desde
hace afios tiene un limite de control de consumo de 20 euros. Solicita la anulacion
de lafactura.

LA PARTE RECLAMADA no comparece, pese a estar citada reglamenta-
riamente, pero presenta escrito de alegaciones a acto de la Vista, en el cual mani-
fiesta que todas las llamadas realizadas por un servicio son tarifadas por un sistema
de facturacion que las vuel ca a una factura, siendo ésta soporte legal que demuestra
que se han realizado. Se procedi6 a comprobar |os consumos registrados en las fac-
turas generadas con fecha de emisién 05-07-06 y 05-08-06, resultando que los
importes reclamados corresponden a mensgjes cortos realizados que corresponden a
una promocion comercial; y comprobandose que dichos mensajes han sido enviados
por el cliente y correctamente facturados. Solicita implicitamente la desestimacion
de lademanda.

LAUDO

El Colegio Arbitral alavista de las alegaciones y los documentos obran-
tesen el expediente, aprecia quelalimitacion de consumo de 20 eur os que alega
la reclamante afecta exclusivamente a los servicios de voz y no al servicio de
mensaj es, por otra parte tampoco resulta inviable el envio de varios mensajes
en el mismo minuto, siempre que sean idénticos, repetitivosy al mismo destina-
tario através de la funcién de reenvio de SM'S; siendo ademas que al tratarse
de una promocion comer cial tampoco exigia una suscripcion o alta previa.
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A la vista de todo no tenemos elementos objetivos que nos hagan dudar
de que los mensaj es efectivamente se enviaron; por lo que debemos DESESTI -
MAR TOTALMENTE y asi lo hacemos la reclamacién planteada por la recla-
mante contra la empresa reclamada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0301/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por irregularidades relacionadas con la facturacion
del servicio telefonico

LA PARTE RECLAMANTE comparece y expone gque cuando contrato las
lineas de dos teléfonos moviles, en un establecimiento de venta de terminales, le
indicaron una serie de condiciones, las cuales eran gque ella contrataba un Plan 60 y
dentro de é se incluian las llamadas a fijos, a moviles de la empresa reclamada, a
moviles de otras compafiias y |os mensagjes a cualquier nimero de teléfono. Al cabo
de tres meses se dio cuenta de que la facturacion no era asi e hizo una reclamacion
por teléfono de la que no obtuvo respuesta. A finales de enero volvié allamar y le
dijeron que no constaba ningunareclamacion y que el Plan no eracomo se lo habian
descrito, no habiendo recibido ninguna comunicacion de la empresa reclamada que
no sea la reclamacion de la deuda que, segln la compariia, estaba pendiente.

Solicita la devolucion del dinero cobrado de més, de acuerdo con las condi-
ciones gque le ofrecieron en el momento de contratar €l Plan 60, en las facturas de los
meses de octubre, noviembre y diciembre de 2006 y de enero y febrero de 2007, de
uno de los teléfonos.

La anulacion de las facturas que la empresa reclamada considera pendientes
de pago de los dos teléfonos, a partir del mes de marzo de 2007, fechaen que le fue
cortada lalinea de ambos.

LA PARTE RECLAMADA comparece por fax, realizando a efectos de su
lecturay consideracién en la Audiencia, las siguientes manifestaciones:

1. A modo de antecedentes indicar que la reclamante es titular de dos lineas
de telefonia movil, una se encuentra en estado de ataen laactuaidad y la
otra en estado de suspension por falta de pago. Asimismo la reclamante
tiene concertados en las dos lineas de tel efoniamovil mencionadas un con-
trato Plan 60.

2. Enprimer lugar, significar que al tener conocimiento de lareclamacion, su
Centro de Relacion con e Cliente ha tratado de localizar a la reclamante
en reiteradas ocasiones con €l objeto de acordar una propuesta de resolu-
cion, no resultando posible.
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3. Significar que para€l calculo del consumo minimo computan las llamadas
de voz de trafico nacional, internacional y roaming, asi como las cuotas de
determinados modul os de ahorro. Asimismo computan las |lamadas de voz
gue se realicen a otros operadores de telefonia mévil. Queda excluido €
consumo realizado a: nimeros fijos especiales y moviles de servicios que
tengan coste, por ggemplo, locuciones automaticas, € nimero largo del
buzén de voz, el nimero de aertas, las videollamadas, SMS, MMS'y tra
fico de datos GPRS/UMTS, tréfico de los servicios de Cobro Revertido y
Llamada Internacional sin Coste. La informacién anterior se encuentra
disponible en los distribuidores asociados en laweb y llamando a su Cen-
tro de Relacion con €l Cliente.

3. Significar que la empresa reclamada sblo factura las llamadas redlizadas o
mensgj es enviados desde el nimero de abonado emisor de las mismas, dis-
poniendo ademés el servicio de la empresareclamadade un PIN (Personal
Identification Number), codigo secreto de cuatro cifras que se encuentra
grabado en latarjeta SIM de la empresa reclamada, permitiendo el acceso
alared, debiendo tener conocimiento del mismo exclusivamente € titular
delalinea, a objeto de que dicho terminal no sea utilizado por terceros.

4. Tras un exhaustivo andlisis de sus sistemas de facturacion queda acredi-
tada la ausencia de incidencias en la emision de las facturas objeto de la
reclamacion, siendo fiables a cien por cien.

5. En conclusién, atenor de las alegaciones anteriormente expuestas, se con-
sidera que la compafiia no ha cometido irregularidad alguna, esperando
gue la reclamante se muestre conforme con la informacion facilitada y se
ponga en contacto con su Centro de Relacién con el Cliente para hacer
frente a sus obligaciones de pago, quedando suspendidas las acciones de
recobro hasta la resolucion de la presente reclamacion.

Solicita que desestime la pretension de la reclamante.

LAUDO

A lavista dela documentacion obrante en e expedientey de las manifes-
taciones vertidas por las partes, se considera que:

1. No hay constancia de las condiciones econdmicas del contrato “Plan
60", para poder dilucidar s lafacturacién ha sido correcta.
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2. Sehaverificado que el apartado “ Detalle de otros conceptos (Diferen-
cia hasta compromiso por llamadas)” de las facturas de noviembre y
diciembrede 2006 y deeneroy febrero de 2007, es correcto, porque en
las llamadas nacionales no se han computado las hechas a niumeros
excluidos,

3. Se ha analizado la peticion de anulacion de facturas desde el mes de
mar zo de 2007, para lo que se ha tenido en cuenta que las mismas no
han sido aportadas y que el reclamado no ha tenido conocimiento de
tal peticion.

Por todo ello, SE DESESTIMA LA RECLAMACION formulada por la

reclamante contra la empresa reclamada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0313/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por presuntairregularidad en facturacion de servicio
de telefonia movil

LA PARTE RECLAMANTE no comparece ni presenta escrito para ser
leido en lavistay de la reclamacién planteada se desprende que manifiesta que en
la factura de fecha 01-02-07 existe un error, puesto que se le han cobrado unas lla-
madas supuestamente realizadas que nunca realizé y que consideraimposible reali-
zarlas, puesto que son efectuadas cada segundo, teniendo una duracion que oscila
entre los 8 y los 31 segundos, siendo aproximadamente unas 70 |lamadas.

Solicitarevision de lafacturay anulacion de las llamadas supuestamente rea-
lizadas al citado nimero

LA PARTE RECLAMADA no comparece, pese a estar citada reglamenta
riamente, pero presenta escrito para ser leido en la vista en el que manifiesta que
solo factura llamadas o mensgjes realizados a través del nimero de abonado emisor
de las mismas disponiendo ademés el servicio de la empresa reclamada de un PIN
con codigo secreto de cuatro cifras del que sdlo el cliente debe tener conocimiento.
Manifiesta también que el Centro de Relacion con el cliente no ha detectado inci-
dencias en la emision de la factura, siendo ésta fiable. Insiste en la habitualidad de
las [lamadas realizadas a numeracién 905 durante la misma franja horaria, realiza-
das por el reclamante o0 por un tercero con o sin su consentimiento, siendo el titular
del teléfono el unico responsable de la guarday custodia de su equipo. Explica que
las [lamadas a lineas 905 son teléfonos de tarificacion especial en los que se escu-
chaunalocucioninicial queimplicael cobro del establecimiento dellamaday el pri-
mer minuto.

Solicita la desestimacion de la demanda

LAUDO

El Colegio Arbitral ala vista de las alegaciones y los documentos obran-
tes en el expediente, considera que los consumos facturados en la factura pre-
sentada por Ilamadas a lineas 905 son perfectamente posibles, puesto que se
cobra establecimiento y primer minuto por llamadas que en la suma de dura-
cion de lasrealizadas en un mismo minuto no superan los 60 segundos, siendo
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esto perfectamente posible y no encontrando razén objetiva alguna que nos
haga dudar de que las llamadas reclamadas no se efectuaron realmente.

En consecuencia debemos DESESTIMAR TOTALMENTE, y asi o hace-
mos, la reclamacion planteada por el reclamante contra la empresa reclamada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0321/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por presuntairregularidad en facturacion de telefonia movil

LA PARTE RECLAMANTE comparece alaVistay se afirmay ratificaen
su reclamacion, en € sentido de que la empresa demandada |e cobré una factura de
174,29 euros por un teléfono movil de su hijo que le fue intervenido y no devuelto
en la comisaria de policia de Huesca el 22-08-05; por |o que seguidamente se le dio
de baja en tres ocasiones, encontrandose posteriormente con la citada factura de
penalizacién. Quiere hacer constar que cuando le fue intervenido € teléfono a su
hijo, ya no tenialinea.

Solicita la devolucion de dicho importe de 174,29 euros, por considerarlo
indebidamente cobrado.

LA PARTE RECLAMADA no comparece, pese a estar citada reglamenta-
riamente, pero presenta escrito para ser leido en laVista, en €l que manifiesta que la
factura cobrada corresponde al cargo por baja anticipada del servicio de la empresa
reclamada, ya que lalinea del cliente fue dada de alta en fecha 26-07-05 y dada de
baja el 30-04-06, como consecuencia de los impagos producidos; por 1o que el
cliente incumpli6é el compromiso de permanencia recogido en el contrato que sus-
cribié que consistia en permanecer de ata durante |os dieciocho meses siguientes a
lafirma del mismo.

Solicita la desestimacion de la demanda por entender que la penalizacién
recogida en el contrato ha sido aplicada de forma correcta.

LAUDO

Vistaslas alegaciones de las partesy analizados |os documentos obrantes
en el expediente, apreciamos que en el contrato de clientes particulares que fue
firmado por €l hijo de la demandante y que ha sido aportado a la Vista por la
empresa demandada, no figura la fecha de su firma, por lo que dificilmente
podemos estimar la validez de la clausula de permanencia por dieciocho meses
cuando no tenemos constancia documental de la fecha en que dicha obligacion
seiniciaba. Aceptar el contratotal cual supondriadar validez a un compromiso
de permanencia ilimitado en € tiempo. Ademas en el tan repetido contrato
aportado por la empresa no serecoge ni la alegada clausula de permanencia ni
la penalizacion que el supuesto incumplimiento acarrearia.
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Por todo ello debemos ESTIMAR TOTALMENTE vy asi lo hacemos la
reclamacién planeada, y por ello mandamos a la empresa reclamada que pro-
ceda a la anulacién de la factura emitida en concepto de penalizacion y se
devuelva a la reclamante la cantidad de 174,29 euros, mediante abono en la
misma cuenta en la que se hizo € cargo.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0323/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por presuntairregularidad en bajay facturacion
de teléfono movil

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se afirmayy rati-
ficaen su reclamacion, en el sentido de que pidi6 la baja de los contratos de sus dos
teléfonos moviles el 18-09-06 sin que |e hicieran ningln caso, estuvo |lamando pero
le colgaban €l teléfono o le mandaban hablar con otras personas. El mes de diciem-
bre se le acabd € dinero y le seguian pasando facturas y le ponian llamadas y men-
sgjes que no hamandado. En el mes de diciembre le pasaron recibo que devolvié en
el banco y ademés le han enviado mas facturas cobrandole mas dinero, facturas que
no ha pagado. Actualmente no le funciona ninguna de las dos lineas.

Solicita anulacion de las facturas emitidas después de la fecha de labaja, que
le devuelvan sus dos nimeros de teléfono y que le den de baja para pasar a modali-

dad prepago.

LA PARTE RECLAMADA no comparece, pese a estar citada reglamenta-
riamente, pero presenta escrito de alegaciones a acto de la vista, en e que mani-
fiesta que solo se facturan las Ilamadas realizadas 0 mensajes enviados desde el
nimero de abonado, que dispone de un PIN o nimero de indetificacion personal,
gue es un codigo secreto de cuatro cifras que garantiza que e terminal no pueda ser
utilizado por terceras personas. Por otra parte indicar que la suspension del servicio
posibilita la exigencia de la compensacion por incumplimiento del contrato de per-
manencia, tal como figura en la cldusula 4 de los contratos.

Solicita la desestimacion de la demanda por entender que la empresa ha
actuado en todo momento de |la manera correcta.

LAUDO

El Colegio Arbitral alavista de las alegaciones y los documentos obran-
tesen el expediente, considera que la peticiéon de baja no se curso dela manera
prevista en el contrato, no existiendo por otra parte elemento alguno que nos
haga dudar de que las llamadas y mensajes facturados no fueran realmente
realizados desde los ter minales de la reclamante; y apreciando que la penaliza-
cion aplicada resulta justificada, puesto que en los contratos firmados por la
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cliente se comprometia a un periodo minimo de permanencia que ha incum-
plido. Ello no obstante, entendemos que las cantidades que se facturan por
dicha penalizacién (250 euros por cada teléfono) es totalmente incorrecta, ya
que segun los documentos aportados por la misma operdora la penalizacion
prevista es de 125 euros por cada teléfono.

En consecuencia debemos ESTIMAR PARCIALMENTE y asi lo hace-
mos, la reclamacion planteada por la reclamante, y mandamos a la empresa
reclamada que proceda a la anulacion de las facturas en las que entendemos
duplicada la penalizacién, considerando correctas y que por consiguiente no
deben anular se ni las de penalizacion de fecha 16-01-07 ni lasanterioresadicha
fecha en las que figuran consumos. Por otra parte no procede la devolucion de
los niumeros de los que era titular la cliente, por cuanto que dicha pérdida
deriva de un incumplimiento de la reclamante. Por dltimo entendemos que la
peticion de baja en los contratos que reclamaba la interesada, se deriva de la
propia situacion sobrevenida una vez que la empresa ha aplicado la penaliza-
cion correspondiente, precisamente, por la baja.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0336/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por supuestasirregularidades en la facturacion
del servicio de telefonia movil

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratifica en su
escrito de reclamacion y Solicitud de Arbitraje.

En resumen, relata que desde que se dio de alta en la empresa reclamada ha
estado recibiendo SMS Premium a los que no se ha dado de alta. El 7 de marzo le
dieron de baja de esos SMS.

Desde julio en que comproé € movil, cada dia le mandaban un mensgje ofre-
ciéndole cosas, pero nunca ha solicitado ese servicio. Puede que en un momento
dado solicitara un tono, pero no tuvo nunca intencion de pedirlo. Lo considera un
engano. Al principio le mandaban un mensaje, luego empezaron a mandarle dos.

Solicit6 labaja desde el principio, paraello Ilamé tres o cuatro veces, pero se
la negaban diciéndole que era un contrato con otra empresay que no podian darle
de baja. Cuando en marzo dijo que iba reclamar, es cuando la empresa reclamada
le dio de baja.

Ha abonado todas las facturas. Solicita que se rectifiquen las facturas desde
julio de 2006 a marzo de 2007 y la devolucion de las cantidades cobradas por esos
mensaj es.

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito, de fecha 19-06-07, ante
laimposibilidad de asistir a esta Audiencia, parala que la empresa fue citada por la
Junta Arbitral de Consumo de Aragén con fecha 29-05-07.

En resumen, manifiesta que el proceso de facturacién es un sistema automé
tico que detecta las [lamadas, mensajesy datos que se envian dentro de cada periodo
de facturacion. Por tanto, se garantizala autenticidad de las facturasy que las llama-
das y mensgjes que aparecen refl gjadas en ésta son consumos ef ectuados desde cada
tarjeta SIM.

Se ha comprobado que la reclamante disponia de un servicio de alertas con-
tratados con la otra empresa: con fecha de alta de 18-10-06, a través de un mensgje
corto enviado alas 12,13 horas. Confirma que constala baja en dicho servicio € dia
07-03-07.
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L os consumos registrados en las facturas generadas por la Cuenta Cliente de
la empresa reclamada estén realizados por la cliente y correctamente facturados,
acorde con las tarifas contratadas para cada una de las modalidades. Se trata de soli-
citudes para recibir informaciones, como pueden ser juegos, chats, melodias, con-
Cursos, votaciones, etc., en el teléfono movil. Estos servicios carecen de contratacion
previa, alta o cuota mensual, ya que es la cliente quien la solicita voluntariamente
cuando quiere con €l Unico requisito de tener activado el servicio de mensajes cor-
tos en su linea mévil.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par -
tesy de la documentacion presentada, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE
la reclamacion presentada por la reclamante contra la empresa reclamada por
considerar que aunque la empresa reclamada no es responsble de los servicios
ofrecidos por proveedores de contenidos para los que se limita a proporcionar
el soporte técnico, tampoco esta eximida de dar suficiente informacion a la
reclamante acer ca dela manera de dar se de baja en estos servicios de for ma efi-
caz o de haberle blogueado los mensajes entrantes objeto de la controversia,
informacién que no se dio en el momento de la primera reclamacion.

Por ellola empresa reclamada deber & abonar alareclamantela cantidad
de 30 euros, a descontar de las proximas facturas.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0355/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por presuntairregularidad en bajay facturacion
de teléfono movil

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se afirmay rati-
fica en su reclamacion, en € sentido de que se dio de ata en un contrato de la
empresa reclamada en agosto de 2005 y |e dieron un teléfono, en el que en noviem-
bre de 2006 se le estroped la pantalla, sin que le hubiera dado ningin uso inade-
cuado. Lo llevo areparar alatienda donde lo habia adquirido y le dijeron que no se
lo reparaban si no pagaba un dinero, pese a que aln estaba en garantia. A lavistade
ello decidi6 devolver todas las facturas, le sancionaron con una ruptura de contrato
gue no firma en ningin momento y le han seguido pasando facturas sin tener movil.
Solicita la rescision del contrato y una indemnizacion de un 5% de su facturacion
mensual.

LA PARTE RECLAMADA no comparece, pese a estar citada reglamenta-
riamente, ni presenta escrito de alegaciones a acto de la vista, ni consta aegacién
agunaen € tramite del expediente.

LAUDO

El Colegio Arbitral, alavista delas alegacionesy los documentos obr an-
tes en el expediente, considera que dado que la demandada no se ha opuesto a
la rescision del contrato solicitado por € demandante, ya que ni ha compare-
cido, ni ha aportado alegacion alguna, ni ha hecho llegar a este Colegio copia
del documento contractual en el que pudiera recoger se una presunta clausula
de permanencia; no encontramos elemento alguno que nos impida declarar la
pretendidarescision esgrimida por € reclamante. Dicharescision debera decla-
rarse sin derecho a penalizacion alguna precisamente por la falta de prueba de
existencia de la citada clausula de permanencia 'y su correspondiente penaliza-
cion. Por el contrario entendemos no procede conceder laindemnizacion solici-
tada de un 5% de facturacion por cuanto que no se hajustificado documental-
mente su procedenciay su cuantia.
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En consecuencia debemos ESTIMAR PARCIALMENTE vy asi lo hace-
mos, la reclamacion planteada por el reclamante, y por ello mandamos a la
empresa reclamada que proceda a la rescision del contrato que le unia a dicho
cliente y anulando cualquier penalizacién que por dicha recision hubiera fac-
turado. Y desestimando €l resto de la pretensién indemnizatoria.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0365/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicios
y facturacion

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en su solicitud de arbitraje. Son dos personas en casa. A esas horas estan
durmiendo. 24 [lamadas en un mismo diay a un horario tan intempestivo es impo-
sible. No vive nadie méas en su casa que €l reclamante y su sefiora. EI movil lo uti-
liza solamente cuando van de vigie. No han hecho ninguna [lamada a esos nimeros
de tarificacion adicional. Aporta facturas anteriores de importes cercanos a los 9
euros. Ha abonado todas las facturas. Se haintentado dar de baja, pero le han dicho
que no lo puede hacer hasta diciembre de 2007. Solicita le devuelvan €l importe de
las llamadas redlizadas a los nimeros 905 de las facturas de fecha de emision
12-01-07 y 12-02-07; ademas solicita la anulacién del contrato sin penalizacion por
baja anticipada.

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito, del que se entrega copia
al reclamante, y manifiesta que €l reclamante, en sintesis, reclama por latarificacion
de [lamadas a un nimero 905 gue aparecen en sus facturas, y que indica no haber
realizado.

Una vez estudiada la reclamacion, trasladada a nuestros diferentes departa-
mentos implicados y efectuadas las comprobaciones oportunas al respecto de la
misma, en virtud de los términos expuestos, deseamos poner de manifiesto que las
[lamadas objeto de la reclamacion han sido tarificadas correctamente.

En primer lugar interesa mencionar a esta parte que en el supuesto de que sur-
giera cualquier controversia entre las partes sobre las comunicaciones efectuadas
por € Cliente, las partes otorgan plena eficacia probatoria a | os registros generados
0 almacenados por |os sistemas informéticos asociados a la prestacion de los Servi-
cios, salvo prueba en contrario (Clausula 7, parrafo segundo de las Condiciones
Generales del Contrato de Servicio pospago).

Ademés, a mayor abundamiento, la Clausula 7 de las Condiciones Generales
del Contrato de Servicio Postpago entre el Cliente y la empresa reclamada sefiala
con claridad que toda comunicacion, realizada a partir de latarjeta SIM asociada a
nimero de teléfono del reclamante se considerara efectuada por éste o con su con-
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sentimiento, siendo por tanto responsable con arreglo a las presentes Condiciones
Generalesy alaley.

Deseamos manifestar asimismo que no se ha observado anomalia alguna en
la facturacion objeto de la reclamacion.

Que se ha verificado que la numeracién corresponde a un servicio de sobre-
tarificacion asociado a un concurso de television. Que las llamadas aparecen reali-
zadas de forma consecutivas porque al llamar a 905 la locucion indica que solo con
pulsar cualquier tecla se realizarallamada automética hasta que finaliza el concurso,
por lo que €l cliente realiza la rellamada sin darse cuenta.

Conviene recordar que corresponde a cliente realizar un uso responsable de
todos los servicios y/o funcionalidades (Clausula 7, parrafo tercero de las Condicio-
nes Generales del Contrato).

Solicita se acuerde laudo desestimatorio.

LAUDO

El Colegio Arbitral, ala vista de las manifestaciones alegadas por la par-
tes, acuerda DESESTIMAR lareclamacion interpuesta por €l reclamante con-
tralaempresareclamada por considerar que no ha quedado acreditado quelas
[lamadas en controver sia no se hayan efectuado a partir delatarjeta SIM aso-
ciada al numero de teléfono del reclamante; debiendo desestimar asimismo la
pretension del reclamante en cuanto a la resolucion del contrato, al no haber
quedado acreditadas causas objetivas que lo justifiquen.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0368/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicios
y facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE no comparece personalmente ni lo ha hecho
por escrito, habiendo sido citado en tiempo y forma como consta en el expediente
mediante carta certificada y con aviso de recibo firmado por persona autorizada y
por el servicio de Correos con fecha 19-05-07.

De su solicitud de arbitraje se desprende que por e cambio de tarifas produ-
cido este afo, solicitalaanulacion del contrato sin penalizacion por baja anticipada,
con objeto de poder llevar a cabo portabilidad libremente a otro operador.

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito, y manifiesta que el
reclamante, en sintesis, reclama la baja sin penalizacion de su linea.

Que, lalinea del cliente, ahora reclamante fue dada de alta en fecha 16-02-05
con esta compariia en virtud de un contrato de teléfonia moévil en su modalidad de
pospago.

Que, tal y como se acordd en la Solicitud de Terminal Renove a Precio Pro-
mocional, de fecha 13-10-06, se establece un compromiso de permanencia de alta
en el servicio durante un periodo de dieciocho meses siguientes a la recepcion del
terminal o, en su defecto, €l pago de la cantidad de 150,25 euros (impuestos no
incluidos).

Ajuntamos la copia del renove de terminal y la factura de compra.

Por |o arriba expuesto, deseamos poner de manifiesto que, segln lo dispuesto
en el punto 3 de las Condiciones de adquisicion del terminal moévil a precio promo-
cional, que se hallan contempladas en el reverso del contrato suscrito, y del quetiene
copia € reclamante, laadquisicion por parte del Cliente de un terminal aprecio pro-
mocional implica que éste se compromete en virtud del presente contrato, a perma-
necer de alta en e servicio de la empresa reclamada durante dieciocho meses
siguientes a la firma del Contrato. El Cliente se obliga a satisfacer la cantidad de
150,25 euros, impuestos indirectos no incluidos, si en cualquier momento, antes de
transcurrido dicho plazo deseara: A) (...).
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B) solicitar €l desistimiento del Servicio o si se produce |la baja del mismo
(incluido en este supuesto €l caso de altaen el Servicio prepago de laempresarecla-
mada en transicion desde la modalidad de prestaciéon del Servicio pospago), o la
interrupcion o suspension del mismo ainstanciade laempresareclamada, en lostér-
minos y la forma dispuestos en las Condiciones Generales del Servicio pospago de
la empresa reclamada.

Que, en relacion con dicho cargo, indicar que el mismo corresponde no auna
penalizacién que se devenga por la bagja anticipada en el servicio en si, sino como
consecuenciade que € cliente se beneficio, de formavoluntaria, de lacomprade un
terminal a precio promocional.

Es decir, el reclamante se beneficié de un descuento sobre la adquisicion del
terminal, comprometiéndose a mantener e Servicio con la empresa reclamada
durante un periodo de dieciocho meses 0 a abonar la cantidad de 150,25 euros
(impuestos indirectos no incluidos).

En este sentido se han de desligar |os dos negocios juridicos, cua esla pres-
tacion del servicioy lacompradel terminal. El cliente pudo optar en el momento de
la compra por abonar el precio completo del terminal o beneficiarse del descuento
asumiendo un compromiso de permanencia

Dado que, en este caso, el reclamante optd por € segundo de los dos mode-
los, éste puede solicitar la baja en el contrato pero le corresponde abonar aquella
cantidad a la que se comprometi6é cuando se beneficio del terminal a precio promo-
cional.

No obstante lo anterior, si € Cliente, finamente, solicitara la baja en la
empresa reclamada, ésta procedera a prorratear la cantidad que el reclamante haya
de abonar en relacion con el cargo por adquisicién del terminal a precio promocio-
nal en funcién del tiempo que el reclamante ha cumplido del compromiso de perma-
nencia de forma que si ha permanecido menos de siete meses debera abonar la can-
tidad de 174,29 euros (impuestos indirectos incluidos), entre siete y doce meses
debera abonar la cantidad de 127,60 euros (impuestos indirectos incluidos) y final-
mente entre trece y dieciocho meses la cantidad de 81,20 euros (impuestos indirec-
tos incluidos) en concepto de adquisicion del terminal a precio promocional.

Solicita se acuerde laudo desestimatorio.
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LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par -
tes, acuerda DESESTIMAR la reclamacion interpuesta por €l reclamante con-
trala empresa reclamada por considerar que el operador reclamado se acogio
a la legalidad vigente informando a los usuarios del cambio de tarifas con un
mes de antelacion.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0370/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicios
y facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en su solicitud de arbitraje. Contrat6 un servicio de telefonia en un distri-
buidor en €l afio 2006. En septiembre de 20006 sus ingresos cesan bruscamente, por
lo que devuelve recibos. Recibe un aviso de la compafiia, y se dirige al bancoy lo
paga. A mediados de marzo de 2007 recibe dos facturas en un periodo de diez dias,
una de 8,42 euros, y otra de 69,60 euros;, como no esta de acuerdo con esta Ultima,
las devuelve. Entonces le suspenden el servicio. Aun asi, ha recibido mas facturas.
Ha recibido una reclamacion de deuda de 8,08 euros. Solicita que le anulen el con-
trato, sin penalizacién por baja anticipada; también solicita que le anulen las factu-
ras, tanto la de 01-03-07, por importe de 8,42 euros, y las posteriores que dice estar
recibiendo, y pone €l terminal a disposicion de le empresa reclamada.

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito, del que se entrega copia
alareclamante y manifiesta que el reclamante manifiesta su disconformidad con la
Compafiia, pues no reconoce la factura emitida por incumplimiento del compromiso
de permanencia.

A modo de antecedentesindicar que el reclamante estitular delalineadetele-
fonia movil, en estado de suspensién por fata de pago de la factura emitida el
01-03-07.

En este sentido, informar que € reclamante firmé un contrato de permanen-
cia con fecha 14-12-05 que conllevala obligacion de mantener lalinea en estado de
alta durante 18 meses, tal como acredita la documentacion adjuntada.

En primer lugar, indicar que la suspension del servicio es una de las causas
gue autorizan la imposicién de la penalizacion por incumplimiento del contrato de
permanencia, tal como acredita el punto cuatro de la documentacion adjunta.

La compariia no ha cometido irregularidad alguna, esperando que € recla-
mante haga frente a sus obligaciones de pago.
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LAUDO

El ColegioArbitral, alavista delas manifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacién interpuesta por €l
reclamante contrala empresareclamada por considerar que s bien laempresa
reclamada ha actuado conforme a las condiciones del contrato, no parece razo-
nableimputar latotalidad dela penalizacion por baja anticipada al restar sola-
mente un periodo de tres meses para el cumplimiento del compromiso de per-
manencia.

En consecuencia, e Colegio Arbitral, resuelve:

—Queed reclamante abonar a ala empresa reclamada la cantidad de 19,68
euros, impuestos incluidos, correspondiente a la deuda generada por
servicio telefénico medido hasta mar zo de 2007, mas el prorrateo de la
penalizacion por baja anticipada en funcién del tiempo transcurrido;
anulandose todas las facturas por cuotas o servicio medido que pudiera
haber pendientes de pago a partir de marzo de 2007.

—Una vez satisfecho dicho importe de 19,68 euros, quedara resuelta la
relacion contractual entrelas partesy regularizada la deuda.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0376/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por presuntairregularidad en recarga saldo de telefonia movil

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se afirmayy rati-
fica en su reclamacién, en el sentido de que realizé unarecarga telefénica, através
de la pagina web de su entidad bancaria, de 30 euros a nimero X por error, ya que
dicharecarga se pretendia realizar a otro nimero. Advertido €l error llamé inmedia-
tamente al teléfono de la empresa reclamada donde se le indicé que carecian de
medios técnicos para comprobar la recarga realizada y que en todo caso si queria
anularla debia dirigirse a su banco; cosa que no podia hacerse hasta €l dia siguiente;
y dandose la circunstancia de que ya no pudo anularse, porque €l teléfono al que se
le habia efectudo la recarga la habia consumido. Entendemos que es inaceptable €l
que no exista un modo inmediato y efectivo para la correccion de errores. Solicita
seledevuelva el importe cargado erréneamente de 30 euros mediante compensacion
en factura del teléfono, que de la modalidad prepago que tenia en el momemento de
producirse los hechos reclamados ha migrado a modalidad pospago o de contrato.

LA PARTE RECLAMADA no comparece, pese a estar citada reglamenta
riamente, pero presenta escrito de alegaciones a acto de la Vista, en el cual mani-
fiesta que desde €l centro de relacion con el cliente contactaron con el demandante
y le informaron gque debia ponerse en contacto con SERMEPA y la entidad bancaria
donde realizé |a recarga para que ellos comprobaran la operacién y en su caso pro-
cedieran a su devolucion. Ello no obstante, y como gesto comercia van a proceder
arealizarle unarecarga por 10 euros. Solicitaimplicitamente la desestimacion de la
reclamacion.

LAUDO

El Colegio Arbitral alavista de las alegaciones y los documentos obran-
tes en e expediente, considera que el sistema de recarga en teléfonos bajo la
modalidad prepago conlleva unas particularidades que dificultan las posibili-
dades de la empresa operadora de enmendar cualquier error de recarga por
parte del cliente, dado que desconoce la titularidad del teléfono al que se hace
larecarga, la del teléfono al que segin quien reclama se deberia haber hechoy
laidentidad de quien hizo larecargay la de quien reclama después de presunta
irregularidad de dicha recarga. Ademas ha quedado acreditado en la vista que
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la mencionada recarga se hizo en unas condiciones de marcacién por €l propio
demandantey posterior confirmacién, por lo queel error no seriaimputableen
ningln caso a la operadora.

En consecuencia debemos DESESTIMAR TOTALMENTE vy asi lo hace-
mos, la reclamacion planteada por el reclamante contra la empresa reclamada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0384/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por presuntairregularidad en facturacion servicio
de telefonia movil

LA PARTE RECLAMANTE comparece y se ratifica en su reclamacién en
el sentido de que suscribi6 e 19-12-05 contrato promocional de terminales de tele-
fonia movil para particulares con la empresa demandada, contratando dos lineas
telefénicas. En la factura correspondiente al periodo 21-07-06 a 20-08-06 |e factu-
raron por valor de 351,34 euros, cantidad que no pag6 dado que aprecié que le
habian cargado mensgjes de texto, mensajes que en ninglin caso envio ni activo nin-
guna promocion y ademas, si se observa la factura, la periodicidad de los mensajes
es sorprendente y totalmente imposible. Asimismo en la factura correspondiente a
periodo 21-06-06 a 20-07-06 y por importe de 299,65 euros le aplican al teléfono la
tarifa“Contrato libre 18", siendo que tenia contratada “tarifa joven”, motivo por €l
cual dgj6 de pagar. Solicita la emision de nuevas facturas en las que se rectifiquen
los errores de la operadora.

LA PARTE RECLAMADA no comparece, pese a estar citada reglamenta
riamente, pero presenta escrito de alegaciones a acto de la Vista, en el cual mani-
fiesta respecto de la primera factura reclamada, que los mensgjes estan correcta-
mente tarificados sin que se haya observado anomalia alguna en la facturacion;
siendo dichos mensgjes de texto servicio de datos, para la obtencién de contenidos
0 participacién en concursos 'y que se llevan a término mediante un procedimiento
que garantiza el consentimiento o la declaracién de libre voluntad del consumidor,
quien tras recibir la informacion precisa sobre el coste debe cursar peticién para su
contratacion enviando un SMS con palabra o clave de activacion. Aun considerando
correcta lafacturacion delos SM S reclamados han procedido arectificar la cantidad
de 111, 90 euros que corresponden alos SMS a un nimero gque corresponde a una
promocion vinculada a la propia empresa 'y que por deferencia comercial proceden
a cancelar. En referencia a la segunda factura reclamada manifiesta que tras revisar
la facturacion y efectuar e recalculo correspondiente, ha resultado de mayor
importe que el facturado por lo que en razén de calidad de servicio no se ha proce-
dido ala modificacion. Salicita se acuerde laudo desestimatorio de la pretension.
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LAUDO

El Colegio Arbitral, alavista delas alegaciones y los documentos obr an-
tesen el expediente aprecia que en el contrato suscrito entrelas partes se hacia
constar que para dicho teléfono se le aplicaria la llamada “ Tarifa joven”, y no
el “contrato libre 18" que se le ha aplicado en las dos facturas reclamadas; no
siendo aceptable la alegacion de la demandada en el sentido de que la aplica-
cion de esta segunda tarifa resulta mas favorable para la clienta, dado que no
se ha presentado a examen por este colegio documento alguno que lo acredite.
Respecto de la reclamacién sobre la facturacion de los mensajes, a la vista de
los requisitos de activacién necesarios, entendemaos que no tenemos elementos
objetivos que nos hagan dudar de la efectiva realizacion de los mismos; si bien
hacemos nuestra la oferta de la demandada de retirar los facturados a dicho
namero.

En consecuencia, ESTIMANDO PARCIALMENTE lareclamacion plan-
teada por la reclamante mandamos a la empresa reclamante que proceda a la
anulacion de las facturas y su correspondiente refacturacion aplicando al
namero de teléfono la “ Tarifa joven” y suprimiendo los cargos por mensajes a
dicho nimero.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0406/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicios
y facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en su solicitud de arbitraje. Recibié una llamada ofreciéndole un contrato.
Le pidieron la cuenta bancaria; dijo que hablaria con su marido, para mostrar o no
su conformidad. Sin hacerlo, ha recibido facturas. Ha [lamado repetidamente para
darse de baja, pero no resultaba con éxito. No le daban de baja de ninguna manera;
luego solicit6 la baja por escrito, pero aun asi le seguian girando facturas. Le dije-
ron que si no pagaba las facturas generadas, le incluirian en un listado de morosos.
Ha abonado los 32 euros que decian que estaban pendientes. Desde junio de 2006
vuelven a estar con tarjeta prepago con este nimero. Ha recibido ayer cartas de la
empresa reclamada en las que se rectifican las facturas y se anulan las deudas pen-
dientes. Solicitan ladevolucién de los 32 euros que les han cobrado indebidamente.

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito, del que se entrega copia
alareclamante y manifiesta que la reclamante manifiesta su disconformidad con la
Compafiia, pues indica gque no ha solicitado el paso ala modalidad de contrato, por
lo que solicita las facturas generadas.

Tras tener conocimiento de la situacion producida, se ha tramitado la anula-
cién de las facturas generadas quedando €l cliente informado mediante un mensaje
en su buzoén de voz.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavistadelasmanifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda ESTIMAR lareclamacion interpuesta por lareclamante contrala
empresa reclamada por considerar que ha quedado suficientemente acreditado
gue no se formaliz6 el contrato en ninglin momento, ni se aportaron los datos
bancarios, gener andose facturaciones indebidas en consecuencia.

En virtud de lo expuesto, €l Colegio Arbitral, resuelve:
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—Que la empresa reclamada anular a todas las facturas pendientes si no
lo hubiera efectuado con esta fecha, y abonara a la reclamante la canti-
dad de 32 euros, en concepto de cobros indebidos, mediante envio de
talén nominativo al domicilio de la reclamante que consta en el expe-

diente.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0439/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicios
y facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en su solicitud de arbitrgje. Ha realizado la portabilidad a otro operador
cuando |levaba un afio desde que tenia el nuevo terminal. Lareclamante dice que en
el contrato la permanencia exigible es de doce meses, pero no dispone del contrato
en este momento. Les enviaron una carta diciendo que podian darse de baja sin
penalizacién, ya que habian subido lastarifas unilateralmente. Actualmente estatra-
bajando con otro operador, no habiendo abonado la factura de fecha de emision de
16-03-07. Recihi6 unallamada de la empresa reclamada, indicando que podian solu-
cionar €l problema abonando s6lo 108 euros. Solicita pagar solamente el consumo,
ya que la penalizacién no procede por incumplimiento unilateral del contrato por la
empresa reclamada.

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito, del que se entrega copia
alareclamante, y manifiesta que la reclamante, en sintesis, reclama por su factura
de fecha 16-03-07 e importe 183,99 euros, impuestos incluidos, correspondiente a
cargo por la baja anticipada del servicio de la empresa reclamada.

Que, por lo expresado arriba, la cliente, ahora reclamante, tenia pendiente de
pago la factura que a continuacién detallamos:

Factura de fecha 16 de marzo por importe de 183,99 euros, impuestos inclui-
dos.

Que, la linea del Cliente, ahora reclamante, fue dada de ata en fecha
04-05-04 con esta compafiia en virtud de un contrato de telefoia movil en su moda-
lidad de pospago; la mencionada linea, renové su terminal a fecha 09-03-06 y fue
portada el dia 01-03-07, generandose por ende €l cargo correspondiente por la baja
anticipada de dicho Servicio a haber incumplido el cliente el compromiso de per-
manencia de diceciocho meses,

Por lo arriba expuesto, deseamos poner de manifiesto que, segun lo dispuesto
en el punto 3 de las Condiciones de adquisicion del terminal mévil a precio promo-
cional, que se hallan contempladas en €l reverso del contrato suscrito, y del quetiene
copia el reclamante, la adquisicion por parte del cliente de un terminal a precio pro-
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mocional implica que éste se compromete en virtud del presente contrato, a perma-
necer de alta en € servicio de la empresa reclamada durante dieciocho meses
siguientes a la firma del Contrato. El Cliente se obliga a satisfacer a la empresa
reclamadala cantidad de 150,25 euros, impuestos indirectos no incluidos, si en cual-
quier momento, antes de transcurrido dicho plazo deseara: @) (...).

B) Solicitar €l desestimiento del Servicio o si se produce la baja del mismo
(incluido en este supuesto €l caso de ataen € Servicio de la empresa reclamada en
transicion desde la modalidad de prestacion del servicio prepago), o lainterrupcion
0 suspensiéon del mismo a instancia de la empresa reclamada, en los términos 'y la
forma dispuestos en las Condiciones Generales del Servicio pospago de la empresa
reclamada.

Que, en relacion con dicho cargo, indicar que el mismo corresponde no auna
penalizacién que se devenga por la baja anticipada en € servicio en si, sSino como
consecuenciade que el cliente se beneficio, de formavoluntaria, de la comprade un
terminal a precio promocional.

Es decir, el reclamante se beneficié de un descuento sobre la adquisicion del
terminal, comprometiéndose a mantener el Servicio de la empresa reclamada
durante un periodo de dieciocho meses 0 a abonar la cantidad de 174,29 euros
(impuestos indirectos incluidos).

En este sentido se han de desligar 1o dos negocios juridicos, cual esla presta-
cion del servicio y la compra del terminal. El cliente pudo optar en el momento de
la compra por abonar el precio completo del terminal o beneficiarse del descuento
asumiendo un compromiso de permanencia.

Dado que, en este caso, el reclamane opt6 por e segundo de los dos model os,
éste puede solicitar la baja en el contrato pero le corresponde abonar agquella canti-
dad alaque se comprometié cuando se beneficié del terminal aprecio promocional.

No obstante lo anterior, la empresa reclamada ha procedido a prorratear la
cantidad que €l reclamante ha de abonar en relacion con el cargo por adquisicion del
terminal a precio promocional en funcion de los meses que e reclamante ha cum-
plido del compromiso de permanenciay, por tanto, le restan seis meses por cumplir,
le corresponde el abono de la cantidad de 137,30 euros (impuestos indirectos inclui-
dos) en concepto de adquisicion del terminal a precio promocional. Por otra parte,
sereiteraque e cliente tiene garantizado su derecho a poner fin a contrato en cual-
quier momento, sin que por ello sufra penalizacion adicional alguna por rescision
unilateral del mismo.
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Que, por cuanto hemos expuesto anteriormente, procede el pago del importe
generado por la adquisicién del terminal a precio proporciona e importe 137,30
euros (impuestos indirectos incluidos).

Solicita se acuerde laudo desestimatorio y asimismo se acuerde el pago del
importe de 137,30 euros, impuestos incluidos, que €l reclamante debe ala empresa
reclamada, por tratarse de una deuda cierta, venciday exigible.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavistadelasmanifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion interpuesta por la
reclamante contra la empresa reclamada, considerando que si bien la empresa
reclamada se ha acogido a la legalidad vigente informando a los usuarios del
cambio detarifascon un mesdeantelacién, la penalizacion por baja anticipada
debe abonar se de forma proporcional al tiempo transcurrido desde la adquisi-
cion del terminal a precio promocional.

En consecuencia, el Colegio Arbitral, resuelve:

—Que la reclamante abonara a la empresa reclamada la cantidad de
67,79 euros, | VA incluido, correspondiente al importe proporcional de
la penalizacion por baja anticipada, méas el consumo reconocido por la
reclamante.

—Una vez satisfecho dicho importe de 67,79 euros, no quedar an facturas
por regularizar y quedaré resuelta cualquier vinculcion contractual
entrelareclamante y la empresa reclamada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0466/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicios
y facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en la solicitud de arbitraje. Tiene contratada una tarifa plana con dos telé-
fonos moviles de destino gratuito. A principios de enero de 2007 llamé para cam-
biar un nimero de mavil por otro, pero por error del reclamante anula el que mas
utiliza. EI consumo resultante es muy elevado. A partir de enero de 2007 no recibe
facturas, por lo que no cae en cuenta del error hasta pasado mucho tiempo; €l pro-
blema se podria haber solucionado si 1a empresa le hubiera enviado las facturas de
eneroy febrero de 2007 atiempo. Lafacturade marzo larecibe en abril, por importe
de més de 500 euros. Finalmente, en junio de 2007 recibe las facturas de enero y de
febrero, con varios gjemplares de cada una. Ha llamado en gran cantidad de ocasio-
nes al nimero de atencion al cliente paraintentar solucionar la controversia, pero la
empresa no le ha atendido diligentemente. En este momento tiene suspendido €l
servicio telefénico; solicitalaanulacion del contrato, ya que solicito labaja el dia6
de junio de 2007 por via telefénica. El importe de 293,42 euros mas | VA (340,37
euros) seriala cantidad no reconocida por € reclamante de la factura de marzo de
2007, por lo que de la deuda que indica la empresa que mantiene con ella, 514,26
euros, considera que deberia abonar solamente 173,89 euros. Por otra parte, como
ya habia abonado 99,96 euros mas IVA (115,95 euros) de la factura de febrero de
2007, correspondientes a las llamadas, considera que se le deberian devolver. Por
tanto, considera que sblo deberia abonar 57,94 euros alaempresa, més las cuotas de
mantenimiento (56 euros mas I VA/mes) de abril y mayo, y la cantidad proporcional
hasta el 6 de junio de 2007, lo que saldaria su deuda.

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito, del que se entrega copia
al reclamante, y manifiesta que el reclamante es cliente de la empresa reclamada
desde el 24-02-05, con nimero de identificacion de cliente.

El reclamante reclama su desacuerdo con la facturacién emitida por esta
Compariia en relacion a las llamadas tipo movil.

En relacién con los hechos expuestos, la empresa reclamada manifiesta:
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Que € reclamante tiene activada una promocion para que las llamadas a dos
nimeros de movil sean gratuitas, pero el resto de llamadas a moéviles son factura-
bles, lo que se aplica en todas las facturas, motivo por el que la facturacion es
correcta.

A este respecto, €l reclamante actualmente tiene pendiente de pago €l importe
de 514,26 euros, por lo tanto, solicitamos a la Junta Arbitral que se pronuncie sobre
la deuda del cliente.

LAUDO

El ColegioArbitral, alavistadelasmanifestaciones alegadas por las par-
tes, acuerda ESTIMAR PARCIALMENTE la reclamacion interpuesta por el
reclamante contra la empresa reclamada por considerar que ha quedado sufi-
cientemente acreditado que aun habiendo sido la controversia causada por un
error imputable al reclamante, la empresa reclamada no tuvo la diligencia pre-
cisa para enviar al reclamante la factura, por lo que éste no pudo conocer €l
error hasta que le llega el cargo, y de hecho, a partir de ese momento se acre-
dita que & reclamante practica las averiguaciones oportunas para solucionar €l
asunto, y llama ala compariia para cambiar el nUmero deteléfono movil de des-
tino con fecha 28-03-07.

En consecuencia, el Colegio Arbitral, resuelve:

—Que € reclamante abonara a la empresa reclamada la cantidad de
344,08 euros.

—Unavez satisfecho dicho importe de 344,08 eur os, quedar a regularizada
la deuday resuelta la relacion contractual entre las partes en relacion
con € numero de teléfono.

—Asimismo, una vez satisfecho dicho importe de 344,08 eur os, la empresa
reclamada hara las gestiones oportunas para excluir al reclamante de
cualquier fichero de solvencia patrimonial y crédito en el que pudiera
estar incluido € reclamante a consecuencia de esta controversia.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0473/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por supuestasirregularidades en facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece por escrito en el que de forma
resumida alega que no puede acudir personalmente por haber dado a luz reciente-
mente y no estar en condiciones de trasladarse.

Que mantiene su postura y peticion iniciales.

En el expediente consta la solicitud de arbitraje presentada por la reclamante
el 26-03-07, en la que manifiesta:

“Dispongo de dos lineas de un teléfono movil con contrato con la empresa
reclamada.

Al enviar mensgjes cortos, se detecta en la factura que se repiten inmediata-
mente a mismo nimero y en el mismo periodo de tiempo. La factura reflgja los
nimerosy las veces enviadas y no estoy de acuerdo con la cuantia porque yo no los
he enviado repetidos. Adjunto copia de |o realizado a través de OMIC.

Y de la contestacion de la operadora con la que no estoy de acuerdo.
Solicita el reembolso de |o facturado indebidamente.”

LA PARTE RECLAMADA comparece por escrito en el que de forma resu-
mida aega:

“Queremos confirmarle que el proceso de facturacion serealizaatravés de un
sistema automatico que detecta las Ilamadas, mensajes, tanto escritos como multi-
media, y las conexiones GPRS que se han realizado dentro de cada periodo de fac-
turacion. Por este mativo, dicho procedimiento garantiza la autenticidad de las fac-
turasy ofrece la garantia de que los consumos que aparecen reflejados en éstas, son
consumos efectuados desde cada tarjeta SIM.

En primer lugar, deseamos informar alareclamante que laempresareclamada
permite a sus clientes el envio y recepcion de mensgjes cortos (SMS) através de su
linea telefénica. EI méximo de caracteres de un SMS es de 160. Cobrandose, por
tanto, 1 SM S cada 160 caracteres. Los actuales terminales permiten el envio de mul-
tiples SMS en un Unico envio. siendo ésta la causa principal de cobro de SMS repe-
tidos en una factura.
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Los terminales vendidos por la empresa reclamada se comercializan configu-
rados con los pardmetros genéricos para que sea posible el acceso a todas sus fun-
ciones. Por otro lado, deseamos confirmarle que la configurcion es susceptible de ser
modificada desde el propio terminal y que dependiendo de la marca de terminal del
cliente, unaincorrecta configuracion de |los parametros de |os mensgjes, hace que €l
terminal envie alared varios mensgjes, cuando en realidad debiera ser uno al tener
menos de 160 caracteres.

Este es el caso, por ggemplo, del modelo de terminal utilizado por €l Cliente
en suslineas. La configuracion correcta pasa por acceder dentro del menu del termi-
nal al apartado gjustes de mensajes, mensagjes de texto, soporte de caracteresy ele-
gir reducido.

Verificados | os hechos planteados, hemos constatado que las lineas de su titu-
laridad enviaron ared |os mensajes de texto tal y como aparecen reflgjados en lafac-
tura, siendo dichos consumos efectuados por las mismas ya fuere de forma volunta-
ria o involuntaria”

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las manifestaciones realizadas por las
partes, tras e estudio de toda la documentacion aportada al expediente,
acuerda ESTIMAR la reclamacion interpuesta por la reclamante contra la
empresa reclamada en atencion a las alegaciones y a las pruebas practicadas,
delas que se deduce que efectivamente concur re una facturacion defectuosa del
servicio SM S contratado. El origen de esta prestacion defectuosa se encuentra
en la configuracion del terminal suministrado por la reclamada, este Colegio
Arbitral entiende que el consumidor debio haber sido informado en relacion
con la configuracion del terminal y laincidencia que la misma pudierallegar a
tener en la facturacion del servicio.

Por todo €llo, la empresa reclamada debera compensar en la préxima
factura, a la reclamante la cantidad de cincuenta y cinco euros con noventay
dos céntimos mas I VA, lo que asciende a sesenta y cuatro euros con ochenta 'y
siete céntimos, que es el exceso en que este Colegio Arbitral ha valorado lo fac-
turado en relacion con los servicios prestados.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0506/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por presuntairregularidad en facturacion de telefonia

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se afirmayy rati-
ficaen su reclamacion, en € sentido de que tenia contratado con la demandada ser-
vicio telefénico, siendo su consumo habitual de entre 100 y 200 euros. Sin embargo,
la factura de diciembre de 2005 ascendia a la cantidad de 872,81 euros y ademas
recibi6 otra de la misma fecha de 242,02 euros. Pag6 la segunda pero no la primera
porque considera exagerado el importe y que en nada corresponde a su consumo
habitual. Reclamé y le dijeron que habia llamado a Rusia que no ha efectuado, y
ademas figuran muchos mensgjes, siendo que é no ha realizado tantos, y siempre
iba controlando €l saldo. Solicita que se proceda a las verificaciones oportunas tanto
de las notas de facturacién como de los instrumentos de mediday demas comproba-
ciones técnicas, que no se le reclame cantidad alguna por |lamadas no realizadas a
Rusia, sele excluyade losficherosde ASNEF y se le indemnice por los dafios pade-
cidos.

LA PARTE RECLAMADA no comparece pese a estar citada reglamentaria-
mente, pero presenta escrito de alegaciones al acto de la vista, en el que manifiesta
gue sdlo se facturan las |lamadas realizadas 0 mensajes enviados desde el nimero de
abonado, que dispone de un PIN o nimero de identificacion personal, que es un
codigo secreto de cuatro cifras que garantiza que el terminal no pueda ser utilizado
por terceras personas. Por otra parte indicar que tras un exhaustivo andlisis de los
sistemas de facturacion aparecen tres facturas pendientes de pago, la de 01-12-05
por importe de 872,81 euros, la de 01-01-06 por 57,68 euros y la de 01-02-06 por
8,76 euros. Analizadas las facturas en ninguna aparecen llamadas a Rusiay 1o que
si se aprecia en lade importe méas elevado es la realizacion de innumerables mensa-
jes a un numero determinado. Por Ultimo indicar que aparecen dos facturas en
diciembre de 2005 por un cambio de plan que realizé € cliente. Solicita la desesti-
macion de la demandada por entender que la empresa ha facturado en todo momento
de la manera correcta.

LAUDO

El Colegio Arbitral, a la vista de las alegaciones y documentos obrantes
en el expediente, ha procedido a un minucioso examen de la factura objeto de

359



esta controversia, observandose que no consta facturada llamada alguna a
Rusia y si numerosisimos mensajes cortos y mensajes multimedia, muchos de
ellos con un coste que llega a 1,20 eur os cada uno. Habida cuenta de que €l telé-
fono dispone de un nimero PIN de identificacién personal y secreto; y que €l
demandante hareconocido en la vista arbitral que utilizaba el servicio de men-
saj es, No apreciamos elemento objeto alguno que nos haga dudar de la exacti-
tud del proceso defacturacion y en consecuencia que nos ar roj e algin elemento
de duda sobre la legitimidad de |la factura reclamada.

En consecuencia debemos DESESTIMAR TOTALMENTE vy asi lo hace-
mos, la reclamacion planteada por el reclamante frente a la empresa recla-
mada.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0531/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por irregularidades relacionadas con la prestacion
de un servicio

LA PARTE RECLAMANTE comparece y expone que € movil, con dos
meses de antiguedad, se le averid (no se oye) y del servicio técnico le dicen que €
movil ha sido manipulado interiormente y no tiene garantia, que llame a servicio
técnico de la marca del terminal. Asi lo hace y le dicen lo mismo, le echan las
culpas a é de manipular y que lo lleve a un servicio técnico a ver si se lo puede
reparar.

Afade el reclamante que nunca se le ha ofrecido cambiarlo por otro y que él
no opt6 por repararlo, se persond en latienday a una dependienta le expuso que el
terminal no se oia, ellatras consultar con otra personale indicd habia de enviarse al
Servicio Técnico, asi que la tnica manipulacion exisente fue la de la empleada que
antes de enviarlo le saco la tarjeta. Por su parte é asegura categéricamente que no
ha manipulado ni golpeado € movil. Presenta el terminal ante los arbitros quienes
no observan exteriomente golpe alguno ni dafio apreciable.

Solicita que lo reparen o lo sustituyan por otro, o si no que le devuelvan €l
dinero. Aunque preferiria esto Ultimo para no tener nada mas que ver con esa
empresa.

LA PARTE RECLAMADA no comparece a pesar de haber sido debida-
mente notificada en fecha 10-08-07. No obstante, en el expediente figura un escrito
de alegaciones en € que expone que con fecha de 19-02-07 se recibié reclamacion
presentada por €l reclamante con nimero de expediente 113/2007-Telecomunicacio-
nes, a que se presentan las siguientes aegaciones.

Con fecha 20-01-07 €l reclamante adquiri6é un terminal en €l establecimiento
de la empresa reclamada; €l dia 12-03-07 €l reclamante trae el moévil al estableci-
miento para que sea reparado ya que no funciona.

El termina se encontraba en garantia en |a fecha sefidlada, no obstante, la
garantia nunca cubre las averias que sean producidas por culpa o negligencia del
propio usuario. Adjunto se presenta documento de Garantia de un teléfono maévil de
la misma marca en el que puede comprobarse que la garantia no es valida “si los
defectos se deben a dafio, mal uso, alteracion, negligencia o descuido (...)". A modo
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de gjemplo se citan como defectos o dafios no cubiertos por la garantia: > Defectos
0 darios derivados del uso del Producto que no sea el normal y habitual. > Defec-
tos o dafios debidos a mal uso, a conexion a fuentes incompatibles, accidente o
negligencia.

Lafinalidad de la garantia en los productos es la reparacion sin coste para el
consumidor de dafios producidos por defectos de fabricacion y nunca causados por
el propio consumidor como en el caso que nos ocupa.

De la documental presentada por € reclamante se desprende que €l teléfono
movil fue manipulado por éste bien intencionadamente o bien por accidente, hecho
gue en ningin momento comunicoé a la dependienta que le atendié en e momento
de enviarlo a Servicio Técnico. La empresa encargada de su reparacion sefiala
“Equipo golpeado, placa RF dafiada, no reparable’.

Ningun documento presenta el reclamante que pruebe que €l defecto era de
fabricacion sino, a contrario, toda prueba se encamina a demostrar que fue por
manipulacién o accidente del propio usuario.

Afadir que de acuerdo con lo expuesto en € articulo 5 de la Ley 23/2003 de
10 de julio, de Garantias en la Venta de Bienes de Consumo, €l consumidor “podra
optar entre exigir lareparacién o sustitucion del bien (...), (...) desde e momento en
que el consumidor comunigue al vendedor la opcidn, elegida, ambas partes deberan
atenerse aella’.

Luego, de acuerdo con la legislacion vigente, €l reclamante no puede exigir
ahora la sustitucion del terminal ya que €ligié su reparacion y debera atenerse alos
resultados de la misma sin que se pueda exigir que la empresa reclamada deba sus-
tituir ahora el teléfono movil.

Por todo lo expuesto, solicito tenga por presentado este escrito y por hechas
las alegaciones en él contenidas procediendo al archivo de lareclamacion formulada
por € reclamante.

LAUDO

A lavista dela documentacion obrante en el expedientey de las manifes-
taciones vertidas por la parte reclamante durante el acto de audiencia, se con-
sidera:

1. Quelacargadelapruebadel origen delaaveriarecaedurantelosseis
primeros meses sobre € reclamado, seglin la presuncion establecida
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en €l art. 9 dela Ley 23/2003, de 10 dejulio, de garantias en la venta
de bienes de consumo.

2. Quelaunica manipulacion probada fue el cambio detarjeta SIM rea-
lizada por una empleda de la empresa reclamada.

3. Qued terminal se averié a menos de dos meses de su adquisicion, no
existiendo prueba de que e reclamante lo manipulase o golpease. El
Colegio, una vez examinado dicho terminal, no ha observado exterior -
mente golpe alguno ni dafo apreciable.

Por todo €ello, SE ESTIMA LA RECLAMACION, y puesto que la repa-
racion soportada en primera instancia por el reclamante no fue satisfactoria, la
empresa reclamada deberé reintegrar (en la cuenta que el reclamante tiene
abierta) el precio satisfecho por € reclamante y que asciende a 64 euros (I VA
incluido), debiendo a su vez este Gltimo devolver al establecimiento el terminal
averiado.
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LAUDO ARBITRAL - EXPTE. NUM. 0575/07-JA

TELEFONIA MOVIL
Por supuestasirregularidades en prestacion de servicios
y facturacion telefonica

LA PARTE RECLAMANTE comparece y manifiesta que se ratificaen lo
expuesto en su solicitud de arbitrgje. Considera que legalmente no estd amparada,
pero estima que €l usuario se encuentra indefenso en estos procedimientos, ya que
la atencion al cliente no es satisfactoria. Después de robarle € terminal le dijeron
gue no podian darla de baja, porque tenia un compromiso de dieciocho meses. Le
han seguido cobrando los 6 euros de cuota mensual. La empresa tiene que tener
constancia de la llamada para darse de baja. Le han dado de baja de los tres nime-
ros de teléfono, y en la actualidad esta operando con otra companiia. Todas las fac-
turas estan abonadas. Solicitala devolucién del dinero cobrado en cuotas mens