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PRESENTACIO

El sector de les telecomunicacions, des de la perspectiva de les
reclamacions de consum que es presenten davant dels serveis de
consum o les juntes arbitrals de consum tant a escala estatal com
autonomica o local, fa anys que ocupa el primer lloc en I'escalafé
de queixes i reclamacions de les persones consumidores i usuari-
es, fet que permet afirmar que és un sector d’elevada conflictivitat
i també que, en general, els operadors son poc respectuosos amb
els drets dels usuaris.

La telefonia, amb aproximadament 70 milions de linies fixes i mo-
bils, ha passat a formar part de la nostra vida quotidiana. Avui dia,
ja gairebé ningu no concep la seva vida sense poder comunicar-se
amb qualsevol persona en qualsevol moment i a qualsevol hora.
El teléfon mobil ens permet fer o rebre trucades o correus elec-
tronics, pero també pujar videos o fotos a les aplicacions socials,
consultar el WhatsApp o accedir a plataformes de comerg electro-
nic i fer directament els pagaments i les compres.

Es en aquest sentit que I'article 2 de la carta de drets de I'usuari
dels serveis de comunicacions electroniques, aprovada pel Reial
decret 899/2009, de 22 de maig, estableix que els operadors es-
tan obligats a respectar els drets reconeguts en aquest reglament.
La norma aporta claredat i seguretat a la dispersa regulaci¢ del
sector de les telecomunicacions, atés que unifica el tractament de
certs drets.

En aquesta Memoria hem volgut donar una rellevancia especial
als diferents suposits de fet que donen lloc a I'alta conflictivitat en
el sector de les telecomunicacions, i de conformitat amb allo que
estableix I'article 33.2 del RD 231/2008, de 15 de febrer, que re-
gula el sistema arbitral de consum, i que estableix que les normes
juridiques aplicables i les estipulacions del contracte serviran de
suport a la decisio de la resolucié arbitral en equitat, que en tot cas
ha d’'estar motivada.

La mediacio i I'arbitratge institucional de consum constitueixen dos
sistemes de resolucio de conflictes entre persones consumidores i
empresaries que estan plenament consolidats, i suposen una alter-
nativa extrajudicial eficag per resoldre aquests conflictes de mane-
ra voluntaria, executiva, senzilla, rapida i economica, estimulant el
dialeg, apropant punts de vista i persones, i impulsant els sistemes
alternatius de resolucié de conflictes.
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Pero cal destacar que sén moltes i molt variades les dificultats que
es poden trobar els usuaris de telefonia pel que fa als contrac-
tes dels serveis dels operadors de telefonia: des de la dificultat
per tramitar una baixa de serveis o realitzar una portabilitat fins a
modificacions unilaterals per part de I'operador de les clausules
contractuals, la vulneracio del dret a la conservacié del numero
de teléfon, a obtenir un servei de qualitat i amb continuitat, a ser
indemnitzats en cas d'interrupcio, I'alta de serveis no sol-licitats o
la falta de lliurament del contracte. A més, aquestes dificultats es
veuen agreujades per l'incompliment del dret a una atencio eficag
per part de I'operador de telefonia, de conformitat amb I'article 26
del Reial decret 899/2009.

La deficient atencié al consumidor o consumidora és un element
comu present de forma unanime en les reclamacions, amb un his-
torial de trucades reiterades a serveis d'atencid a les persones
consumidores automatitzats i saturats, atesos per personal poc
format, que facilita informacio diversa i fins i tot discrepant, i que
com a molt reconeix que hi ha hagut un error.

En aquest sentit, cal destacar que la normativa sectorial aplicable
als operadors de telefonia, sense perjudici de la legislacié sectorial
de proteccio general de consumidors i usuaris, els obliga a dispo-
sar d'un servei d'atencio a les persones consumidores que com-
pleixi amb el dret d’aquesta a obtenir una atencio i una informacié
verag, eficag i suficient, que atengui i resolgui les queixes, les re-
clamacions i qualsevol incidéencia contractual que es plantegi.
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1. CARTA MUNICIPAL )

La Junta Arbitral de Consum de Barcelona, organ especialitzat de
I'organitzacio municipal, té la finalitat d’administrar el Sistema Ar-
bitral de Consum en I'ambit territorial del municipi de Barcelona,
com a justicia alternativa, i compleix les seves funcions amb in-
dependencia i objectivitat, mitjangant I'impuls, la investigacio i la
resolucio d'ofici de totes les reclamacions que li siguin sotmeses.
La seva actuacio se supedita a les lleis reguladores de la defensa
de les persones consumidores i usuaries i de 'arbitratge.

(Carta Municipal de Barcelona, Llei 22/1998, de 30 desembre, article 141).

Marc normatiu:
a) Constitucié espanyola. Article 51.

b) Llei 6/2006, de 19 de juliol, de reforma de I'Estatut d’Autono-
mia de Catalunya. Article 123.

c) Llei 22/2010, de 20 de juliol, del Codi de consum de Catalunya.
Articles 132 i 138.

d) Reial decret legislatiu 1/2007, de 16 de novembre, que aprova
el text refos de la Llei general de defensa dels consumidors i
usuaris i altres lleis complementaries.

e) Llei 60/2003, de 23 de desembre, d'arbitratge.

f) Reial decret 231/2008, de 15 de febrer, que regula el sistema
arbitral de consum.

g) Decret 121/2013, de 26 de febrer, pel qual es regulen els fulls
oficials de queixa, reclamacio i denuncia en les relacions de
consum.

Marc normatiu relatiu al sector de la telefonia i Internet, i als drets
dels usuaris de les comunicacions electroniques:

a) Llei 9/2014, de 9 de maig, de telecomunicacions.

b) Reial decret 899/2009, de 22 de maig. Carta de drets de
I'usuari de serveis de comunicacions electroniques.

1
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c) Ordre IET/1090/2014, de 16 de juny, que regula les condicions
relatives a la qualitat del servei en la prestacio dels serveis de
comunicacions electroniques.

d) Ordre ITC/1030/2007, de 12 d’abril, que regula el procedi-
ment de resolucio de reclamacions per controvérsies entre
usuaris finals i operadors de serveis de comunicacions electro-
niques i I'atencio al client pels operadors.

e) Ordre ITC/308/2008, de 31 de gener, per la qual es dicten
instruccions sobre la utilitzacio de recursos publics de nume-
racio per a la prestacio de serveis de missatges curts de text i
missatges multimedia.

f) Ordre IET/2733/2015, d'11 de desembre, per la qual s'atri-
bueixen recursos public recursos publics de numeracio als
serveis de tarifacio addicional prestats mitjangant trucades
telefoniques i s’estableixen condicions per al seu us.

12



2. REIAL DECRET 899/2009

Publicat al BOE nam. 131, de 30 de maig de 2009,
pagines 45386 a 45408 (23 pag.)
Departament: Ministeri de la Presidéncia

Referéncia: BOE-A-2009-8961

Articles: 3, 5, 7-10, 12, 15-22, 26, 28, 29

Reial decret 899/2009, de 22
de maig, pel qual s’aprova

la carta de drets de l'usuari
dels serveis de comunicaci-
ons electroniques.

ARTICLE 3. DRETS DELS USUARIS
FINALS

Els usuaris finals de serveis de
comunicacions electroniques
son titulars, a més dels drets
que estableix l'article 8 del text
refés de la Llei general per a
la defensa dels consumidors

i usuaris i altres lleis
complementaries, aprovat pel
Reial decret legislatiu 1/2007,
de 16 de novembre, dels drets
seglents, en les condicions
que estableix aguest Reial
decret:

a) Dret a obtenir una
connexio a la xarxa telefonica
publica des d'una ubicacio
fixa, que possibiliti I'accés
funcional a Internet, i accedir
a la prestacio del servei
telefonic, aixi com la resta
de prestacions incloses

en el servei universal,

amb independéncia de la
localitzacié geografica, a un
preu assequible i amb una
qualitat determinada.

b) Dret a subscriure contractes
i a rescindir-ne, aixi com

a canviar d'operador de

forma segura i rapida, amb
conservacio del nimero
telefonic. En particular, inclou
el dret a resoldre el contracte
anticipadament, sense
penalitzacio, en suposits de
modificacio del contracte per
part de 'operador per motius
valids especificats en aquell i
sense perjudici d'altres causes

de resolucio unilateral.

c) Dret a la informacio verag,
eficag, suficient, transparent
i actualitzada sobre les
condicions ofertes pels
operadors i les garanties
legals.

d) Dret a rebre serveis de

comunicacions electroniques
amb garanties de qualitat, i a
rebre informacié comparable,
pertinent i actualitzada sobre
la qualitat dels serveis de

comunicacions electroniques

disponibles al public.

e) Dret a la continuitat del
servei, i a una indemnitzacié en

cas d'interrupcions.

f) Dret a una facturacié
desglossada, a la desconnexio

de determinats serveis i a
elegir el mitja de pagament
dels serveis entre els
comunament utilitzats en el
trafic comercial.

g) Dret a una atencio eficag
per I'operador.

h) Dret a unes vies rapides i
eficaces per reclamar.

i) Dret a prestacions
especials per a persones amb
discapacitat i de renda baixa.

j) Dret a una proteccio
especial en la utilitzacié de
serveis de tarifacio addicional.

k) Dret a la proteccit de les
dades de caracter personal.

CAPITOL |

Dret a I'accés a la xarxa
telefonica fixa, amb una
connexié que garanteixi
I'accés funcional a Internet,
aixi com la resta de
prestacions incloses en

el servei universal, a un
preu assequible i amb una
qualitat determinada.

CAPITOL Il

Dret a subscriure contractes
i a rescindir-ne, aixi com a
canviar d’operador.

13
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ARTICLE 5. SUBSCRIPCIO
DE CONTRACTES

1. Els usuaris finals de
serveis de comunicacions
electroniques tenen dret a
subscriure contractes amb els
operadors, amb el contingut
minim que preveu l'article

8, i arebre el servei en les
condicions pactades amb

aquests.

La formalitzacid i el lliurament
del contracte es regeix pel que
disposa el text refos de la Llei
general per a la defensa dels
consumidors i usuaris i altres
lleis complementaries, aprovat
pel Reial decret legislatiu
1/2007, de 16 de novembre,
sense perjudici d'altres
formalitats addicionals que,

si s'escau, s'estableixin en la
regulacio de la portabilitat i la

preseleccio.

2. Els operadors no poden
accedir a la linia d'un usuari
final sense el seu consentiment

exprés i inequivoc.

3. En relacio amb el servei
de banda ampla per accedir
a Internet, I'operador no pot
aplicar a I'usuari final una
oferta la velocitat maxima
publicitada de la qual sigui
superior a la velocitat maxima
que admeti la tecnologia
utilitzada sobre el seu bucle
local o en I'enllag d'accés.

14

L'operador ha d'informar I'usuari
final, abans de la contractacio,
dels factors rellevants que
limiten la velocitat efectiva

que pot experimentar |'usuari,
diferenciant aquells sobre els
quals té control I'operador dels
que li son aliens.

Als efectes del que estableix
el paragraf anterior, mitjangant
resolucio de la Secretaria
d’Estat de Telecomunicacions

i per a la Societat de la
Informacié es pot establir

el contingut minim i altres
condicions que els operadors
han de complir en informar els
usuaris, amb caracter previ a la

contractacio.

ARTICLE 7. EXTINCIO
DELS CONTRACTES

El contracte s’extingeix per les
causes generals d'extincio dels
contractes i, especialment, per
voluntat de I'abonat, cosa que
ha de comunicar préviament a
I'operador amb una antelacié
minima de dos dies habils al mo-
ment en qué ha de tenir efectes.

L'operador s’ha d'abstenir de
facturar i cobrar qualsevol
quantitat que s’hagi pogut
meritar, per una causa no
imputable a 'usuari final, amb
posterioritat al termini de dos
dies en qué havia de tenir
efectes la baixa.

El procediment habilitat

per I'operador perqué el
consumidor faci Us d’aquest
dret s'ha d'ajustar al que
preveu l'article 26.2 d'aquest
Reial decret i, en tot cas, ha de
garantir a l'usuari la constancia
del contingut de la seva
sol-licitud de baixa en el servei.

ARTICLE 8. CONTINGUT
DELS CONTRACTES

1. Els contractes que
subscriguin els usuaris finals
de serveis de comunicacions
electroniques amb els
operadors han de precisar,
com a minim, els aspectes

seglients:

a) El nom o raé social de
I'operador i el domicili de
la seva seu o establiment

principal.

b) El teléfon d'atencio al
client i, si s’escau, altres vies

d'accés a aquest servei.

c) Les caracteristiques del
servei de comunicacions
electroniques ofert, la
descripcio de cadascuna de
les prestacions incloses en el
contracte, amb la indicacié de
quins conceptes s'inclouen
respectivament a la quota
d’abonament i, si s’escau, en

altres quotes.



Aixi mateix, hi ha de constar
el dret de desconnexio, si
s'escau, i la forma d’exercir-lo,
en els suposits de I'article 24.

d) Els nivells individuals de
qualitat de servei establerts
conforme als parametres

i métodes de mesura que,

si s'escau, determini el
Ministeri d’'Industria, Turisme i
Comerg, i les indemnitzacions
associades a I'incompliment
dels compromisos de qualitat
i si aquestes les ofereix de
forma automatica I'operador
o amb la peticio previa

de l'usuari final. Entre els
parametres esmentats hi ha
d’haver el relatiu al temps

de subministrament de la

connexio inicial.

e) Preus i altres condicions
economiques dels serveis.
S’han d'incloure en el
contracte els preus generals
relatius a I'us del servei,
desglossant, si s'escau, els
diferents conceptes que

els integrin i els serveis

que hi estan inclosos. Aixi
mateix, s’han d'especificar

les modalitats d'obtencié
d’informacié actualitzada sobre
totes les tarifes aplicables i les
quotes de manteniment.

f) Periode contractual,
indicant, si n’hi ha, I'existéncia
de terminis minims de
contractacié i de renovacio,

com també, si s’escau, les
consequencies del posible
incompliment.

g) El detall, si s’escau,

dels vincles existents entre

el contracte de servei de
comunicacions electroniques

i altres contractes, com els
relatius a I'adquisicié d'aparells
terminals.

h) Politica de compensacions
i reemborsaments, amb
indicacio dels mecanismes
d'indemnitzacio o
reemborsament oferts, i el
métode de determinacié del
seu import.

i) Caracteristiques del servei
de manteniment inclos i altres

opcions.

j) Procediments de resolucio
de litigis d’entre els previstos
a l'article 27, amb inclusio, si
s'escau, d'altres que hagi creat
el mateix operador.

k) Causes i formes d’extincié
i renovacio del contracte
d’abonament, entre les quals
ha de figurar expressament, a
més de les causes generals
d’extincio dels contractes,

la de la voluntat unilateral

de I'abonat, comunicada a
I'operador amb una antelacio
minima de dos dies al dia que
ha de tenir efectes, com també
el procediment per exercir

aquest dret.

I) Adreca postal i de correu
electronic del departament o
servei especialitzat d'atencié
al client a que es refereix
I'article 26, telefons propis
de l'operador i, si s’escau,
pagina web, o qualsevol altre
mitja addicional habilitat per
I'operador, als efectes de

la presentacio de queixes,
reclamacions, gestions amb
incidéncia contractual i
peticions per part de I'abonat,
especificant un procediment
senzill, gratuit i sense carrecs
addicionals que en permeti la
presentacio i I'acreditacio.

m) Pagina d'Internet en que
figura la informacio que
I'operador ha de publicar,
conforme a l'article 12.

n) Reconeixement del

dret a I'eleccid del mitja
de pagament, d’entre els
comunament utilitzats en el

trafic comercial.

ARTICLE 9. MODIFICACIONS
CONTRACTUALS

3. Els operadors han de
notificar a l'usuari final les
modificacions contractuals
amb una antelacié minima d'un
mes, informant expressament
a la notificacio del seu dret

a resoldre anticipadament

el contracte sense cap
penalitzacio.

JUNTA ARBITRAL DE CONSUM DE BARCELONA
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ARTICLE 10. PROCESSOS DE CANVI
D’OPERADOR

1. Amb independéncia dels
mecanismes que utilitzin els
operadors per accedir a les
xarxes, els processos de canvi
d’operador s’han de fer, amb
caracter general, a través de
la baixa de 'usuari final amb
I'operador d’origen i I'alta amb
el de desti. Als efectes de la
tramitacio de la baixa, I'abonat
I'ha de comunicar directament
a I'operador d'origen conforme
al procediment que figuri en el
contracte.

No obstant el que estableix el
paragraf anterior, la recepcio
per I'operador d’origen d'una
sol-licitud valida de canvi
d'operador amb conservacio
de nuimero implica la baixa
amb I'esmentat operador de
tots els serveis associats al
servei telefonic identificat per
la numeracio portada. La baixa
produeix efectes a partir del
moment en qué 'operador
d’origen deixi de prestar
efectivament el servei.

Aixi mateix, en cas que un
operador presti serveis
suportats per una linia
d’accés de titularitat d'un altre
operador, una notificacio per
aquest a aquell, a través dels
procediments regulats per a
'accés a les xarxes, de baixa
tecnica que faci impossible la

16

continuacio en la prestacio del
servei ha de ser considerada
per aquest operador com una
baixa contractual, una vegada
hagi deixat de tenir accés a la
xarxa.

2. Els abonats al servei
telefonic disponible al public
tenen dret a conservar, amb la
sol-licitud prévia, els nimeros
que els hagin estat assignats
en els termes que estableix
el Reial decret 2296/2004,
de 10 de desembre, pel qual
s'aprova el Reglament sobre
mercats de comunicacions
electroniques, accés a les

xarxes i numeracio.

CAPITOL 111

Dret a la informaci6 verag,
eficag, suficient, transparent
i actualitzada sobre les
condicions ofertes pels
operadors i les garanties
legals

ARTICLE 12. DRET A INFORMACIO
VERAC, EFICAC, SUFICIENT,
TRANSPARENT I ACTUALITZADA

1. Abans de contractar, els
operadors de comunicacions
electroniques han de posar a
disposicio de I'usuari final de
forma clara, comprensible i
adaptada a les circumstancies
la informacio verag, eficag,
suficient i transparent sobre
les caracteristiques del

contracte, en particular sobre
les seves condicions juridiques
i economiques i dels serveis
objecte del contracte.

Els operadors de serveis de
comunicacions electroniques
han de publicar les seves
condicions generals de
contractacié en un lloc
facilment accessible de la
seva pagina d'Internet. També
han de facilitar les condicions
per escrit, si ho sol-licita un
usuari final, que no ha de
respondre a cap despesa

per rebre-les, i informar-ne

al teléfon d'atencio al public,
que ha de tenir el cost maxim
del preu ordinari del servei
de telecomunicacions sense
recarrec.

CAPITOL V

Dret a la continuitat del
servei i a ser indemnitzat en
cas d’interrupcié

ARTICLE 15. DRET A
INDEMNITZACIO PER LA
INTERRUPCIO TEMPORAL DEL
SERVEI TELEFONIC DISPONIBLE AL
PUBLIC

1. Quan, durant un periode de
facturacio, un abonat pateixi
interrupcions temporals del
servei telefonic disponible

al public, I'operador I'ha
d’'indemnitzar amb una
quantitat que ha de ser,



almenys, igual a la més gran
de les dues seguents:

a) La mitjana de I'import
facturat per tots els serveis
interromputs durant els

tres mesos anteriors a la
interrupcio, prorratejada

pel temps que hagi durat

la interrupcio. En cas

d’una antiguitat inferior a
tres mesos, es considera
I'import de la factura
mitjana en les mensualitats
completes efectuades o la
que s’hagi obtingut en una
mensualitat estimada de forma
proporcional al periode de
consum efectiu realitzat.

b) Cinc vegades la quota
mensual d’abonament o
equivalent vigent en el moment
de la interrupcid, prorratejada
pel temps que hagi durat
aquesta.

L'operador esta obligat a
indemnitzar automaticament
I'abonat, en la factura
corresponent al periode
immediat al considerat, quan
la interrupcio del servei suposi
el dret a una indemnitzacié per
import superior a 1 euro. A la
factura s’hi ha de fer constar
la data, la durada i el calcul de
la quantia de la indemnitzacié
que correspon a I'abonat.

En el cas d'abonats subjectes
a modalitats prepagament,
I'ajust corresponent en el

saldo s'ha de fer en un termini
no superior al de la resta
d’abonats.

En interrupcions per causes
de forga major, I'operador
s'ha de limitar a compensar
automaticament I'abonat amb
la devolucié de 'import de la
quota d'abonament i d'altres
independents del trafic,
prorratejat pel temps que hagi
durat la interrupcio.

El contracte d’abonament del
servei telefonic ha de recollir
els termes i les condicions en
qué s’ha de donar compliment
a aquesta obligacio.

2. El que disposa I'apartat
anterior no és aplicable quan
la interrupcié temporal estigui
motivada per alguna de les
causes seglients:

a) Incompliment greu pels
abonats de les condicions
contractuals, en especial

en cas de frau o mora en el
pagament que dona lloc a
I'aplicacio de la suspensio
temporal i interrupcio

dels articles 19 i 20,
respectivament. En tot cas,

la suspensio temporal o
interrupcio unicament afecta el
servei en el qual s’hagi produit
el frau o mora en el pagament.

b) Pels danys produits a la
xarxa a causa de la connexié
per I'abonat d’equips terminals

que no hagin avaluat la
conformitat, d'acord amb la
normativa vigent.

¢) Incompliment del codi de
conducta per part d'un usuari
que presti serveis de tarifacio
addicional, quan la titularitat
del contracte d’abonament
correspongui a aquest ultim.

3. La indemnitzacié que preveu
aquest article s’entén sense
perjudici de la responsabilitat
per danys que es produeixin
als usuaris finals, que s’exigeix
d'acord amb el que preveu
I'article 18.

ARTICLE 16. DRET A COMPENSACIO
PER LA INTERRUPCIO TEMPORAL
DEL SERVEI D’ACCES A INTERNET

1. Quan, durant un periode de
facturacio, un abonat pateixi
interrupcions temporals del
servei d'accés a Internet,
I'operador ha de compensar
I'abonat amb la devolucio

de I'import de la quota
d’abonament i altres quotes
fixes, prorratejades pel temps
que hagi durat la interrupcié.
A aquests efectes, I'operador
esta obligat a indemnitzar
automaticament 'abonat,

en la factura corresponent

al periode immediat al
considerat, quan la interrupcio
del servei s’hagi produit de

forma continua o discontinua

17

JUNTA ARBITRAL DE CONSUM DE BARCELONA



JUNTA ARBITRAL DE CONSUM DE BARCELONA

18

i sigui superior a sis hores en
horari de 8 a 22. A la factura
s’hi ha de fer constar la data,
la durada i el calcul de la
quantia de la compensacio
que correspon a I'abonat.

El contracte d’abonament
del servei d’accés a Internet
ha de recollir els termes i les
condicions en queé s’ha de
donar compliment a aquesta
obligacio.

2. El que disposa I'apartat
anterior no és aplicable quan
la interrupcio temporal estigui
motivada per alguna de les
causes seglients:

a) Incompliment greu pels
abonats de les condicions
contractuals.

b) Danys produits a la xarxa

a causa de la connexio6 per
I'abonat d’equips terminals que
no hagin avaluat la conformitat,
d’acord amb la normativa

vigent.

3. Als efectes del dret a
indemnitzacié o compensacio
per la interrupcié del servei
d’accés a Internet, i per
determinar-ne la quantia,
quan un operador inclogui a
la seva oferta la possibilitat
de contractar conjuntament
serveis de telefonia i altres
serveis com el d'accés a
Internet, pot indicar a I'oferta
la part del preu que correspon

a cada servei. Si no ho fa, es
considera que el preu de cada
un és el proporcional al de la
seva contractacio per separat.
Si I'operador no comercialitza
els serveis per separat,

es considera que el preu
corresponent al servei d'accés
a Internet és el 50 per cent del
preu total.

4. La compensacio prevista en
aquest article s’entén sense
perjudici de la responsabilitat
per danys que es produeixin
als usuaris finals, que s’exigeix
d’acord amb el que preveu
I'article 18.

ARTICLE 17. DETERMINACIO
DELS USUARIS AFECTATS PER
UNA INTERRUPCIO DEL SERVEI
TELEFONIC MOBIL 0 D'ACCES A
INTERNET MOBIL

S’entén que una interrupcio
del servei en una zona afecta
un abonat quan es doni
alguna de les circumstancies

seglients:

a) Loperador coneix a

través dels seus sistemes
d’informacié que I'abonat es
trobava a la zona afectada en

el moment de la interrupcié.

b) La interrupci¢ afecta I'area
on hi ha el domicili que figura
en el contracte i I'operador,
a través dels seus sistemes

d’informacio, no el pot situar

en una altra zona durant el

periode de la interrupcié.

c) Labonat comunica a
I'operador, mitjangant
declaracié responsable, en el
termini de 10 dies comptats
a partir del restabliment del
servei, que ha estat a la zona
afectada per la interrupcio

en el moment de produir-se i
aquesta afirmacio no resulta
contradictoria amb I'obtinguda
dels sistemes d'informacio

de I'operador, circumstancia
aquesta ultima que 'operador
ha de comunicar degudament
a l'abonat.

En tot cas, la informacié a qué
fan referéncia els suposits
anteriors no pot implicar

el tractament de dades de

localitzacio.

ARTICLE 18. RESPONSABILITAT
PER DANYS

1. Els operadors responen
pels danys causats als usuaris
finals conforme al que preveu
la legislacié civil o mercantil i,
si s'escau, el text refés de la
Llei general per a la defensa
dels consumidors i usuaris i
altres lleis complementaries,
aprovat pel Reial decret
legislatiu 1/2007, de 16 de
novembre.

2. La responsabilitat
prevista en aquest article



és diferent i independent de
la que preveuen els articles
precedents.

ARTICLE 19. SUSPENSIO TEMPORAL
PER IMPAGAMENT DEL SERVEI
TELEFONIC DES D'UNA UBICACIO
FIXA

1. El retard en el pagament
total o parcial per I'abonat
durant un periode superior

a un mes des que se li hagi
presentat el document de
carrec corresponent a la
facturacio del servei telefonic
disponible al public des d'una
ubicacio fixa pot donar lloc,
amb l'avis previ a I'abonat, a
la seva suspensio temporal.
L'impagament del carrec pels
serveis d'accés a Internet o de
serveis de tarifes superiors, en
especial del servei de tarifacio
addicional, només doéna lloc a

la suspensio d'aquests serveis.

En cas de reclamacio,

correspon a I'operador provar
que ha realitzat 'avis previ a la
suspensio a queé es refereix el

paragraf anterior.

2. En el suposit de suspensio
temporal del servei telefonic
per impagament, aquest s’ha
de mantenir per a totes les
trucades entrants, excepte les
de cobrament a destinacio,

i les trucades sortints

d’urgéncies.

3. LU'abonat té dret a sol-licitar

i obtenir gratuitament de
I'operador del servei la
suspensio temporal d'aquest
per un periode determinat que
no pot ser inferior a un mes

ni superior a tres mesos. El
periode no pot excedir, en cap
cas, els 90 dies per any natural.

En cas de suspensio, s’ha de
deduir de la quota d’abonament
la meitat de I'import
proporcional corresponent al
temps al qual afecti.

ARTICLE 20. INTERRUPCIO
DEFINITIVA PER IMPAGAMENT DEL
SERVEI TELEFONIC DES D'UNA
UBICACIO FIXA

1. El retard en el pagament
del servei telefonic disponible
al public des d'una ubicacio
fixa per un periode superior

a tres mesos o la suspensio
temporal, dues vegades,

del contracte per mora en

el pagament dels serveis
corresponents dona dret a
I'operador, amb ['avis previ

a l'abonat, a la interrupcio
definitiva del serveiiala
corresponent resolucié del
contracte. L'impagament del
carrec pels serveis d'accés a
Internet o de serveis de tarifes
superiors, en especial del
servei de tarifacié addicional,
només dona lloc a la
interrupcio d’aquests serveis.

2. Les condicions en queé es
pot efectuar la suspensié o
interrupcio del servei en els
suposits previstos tant en
aquest article com en 'anterior
es fixen per ordre ministerial.
En la mateixa ordre es regula el
procediment que cal seguir per

a la suspensio o interrupcio.

CAPITOL VI

Dret a la facturacio
desglossada, a la
desconnexié de determinats
serveis i a elegir el mitja de
pagament dels serveis entre
els comunament utilitzats en
el trafic comercial

ARTICLE 21. FACTURACIO DELS
SERVEIS DE COMUNICACIONS
ELECTRONIQUES

Els usuaris finals tenen

dret que els operadors els
presentin factures pels carrecs
en qué hagin incorregut. Les
factures han de contenir de
forma obligatoria i degudament
diferenciats els conceptes

de preus que es tarifiquen

pels serveis que es presten.
Els abonats a modalitats
prepagament tenen dret

a obtenir una informacio

equivalent.

Els usuaris finals del servei
telefonic tenen dret a obtenir
facturacio detallada, amb

el desglossament que
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s'estableix a l'article segtient,
sense perjudici del dret

dels abonats a no rebre
factures desglossades, a

qué es refereix I'article 66

del Reglament aprovat pel
Reial decret 424/2005, de 15
d'abril.

ARTICLE 22. FACTURACIO
DESGLOSSADA DEL SERVEI
TELEFONIC

1. D'acord amb el que
estableix 'article anterior,

els usuaris finals tenen

dret que els operadors del
servei telefonic disponible al
public els presentin factures
pels carrecs en qué hagin
incorregut, diferenciant
degudament els conceptes de
preus que es tarifiquen pels
serveis que es presten, i fins
i tot, amb la sol-licitud prévia,
que els presentin factures
independents per als serveis

de tarifacio addicional.

2. Aixi mateix, els usuaris
finals del servei telefonic
disponible al public tenen dret
a obtenir facturacié detallada,
sense perjudici del dret dels
abonats a no rebre factures
desglossades, amb el nivell
basic de detall definit com

el que inclou la identificacio
separada dels elements

seglients:
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a) El periode de facturacio.
b) La quota mensual fixa.

c) Altres carrecs mensuals

fixos.

d) Qualsevol quota fixa no

recurrent.

e) Detall de totes les
comunicacions facturades,
excloses les comunicacions
enquadrades en grups tarifaris
de baix preu, com ara les
metropolitanes, les de tarifa
en horari normal inferior a
I'equivalent de 3 centims
d’euro per minut o a les de
tarifa en horari normal inferior
a 20 centims d’euro per
comunicacio. Aquest detall
ha d'incloure: el nimero on
es truca, la data i hora de

la trucada, la durada de la
trucada, la tarifa aplicada i el
cost total de la trucada. Les
trucades que tinguin caracter
gratuit per a I'abonat que
efectua la trucada no han de
figurar a la factura detallada
d’aquest abonat.

f) Dades agregades per
grups tarifaris diferenciats,
com ara: metropolitanes,
nacionals, internacionals, a
mobils i tarifacio addicional,
que incloguin el nombre

de trucades efectuades, el
nombre total de minuts i el
cost total de cada grup.

CAPITOL VII
Dret a una atencio eficag per
I'operador

ARTICLE 26. SERVEI D'ATENCIO AL
CLIENT DELS OPERADORS

1. Els operadors han de
disposar d'un departament o
servei especialitzat d'atencio
al client, que tingui per objecte
atendre i resoldre les queixes

i reclamacions i qualsevol
incidéncia contractual que
plantegin els clients. Els
titulars del departament o
servei d'atencio al client son
els encarregats de relacionar-
se, si s'escau, amb el servei
administratiu de solucio de
controversies a qué es refereix
I'article 27 i al qual han de
remetre la informacio que els
sigui requerida, amb indicacio
del numero de referéncia
assignat a la reclamacio

corresponent.

No obstant el que disposa el
paragraf anterior, mitjangant
una ordre ministerial es pot
establir, en funcio del nombre
de treballadors de I'operador
o del seu volum de negoci,
I'exempcio de I'obligacié de
disposar del departament o
servei especialitzat a qué es
refereix I'esmentat paragraf,
sense perjudici de complir la
resta de requisits que estableix
I'article 8.1.1).



2. El servei d'atencio al client
de I'operador, de caracter
gratuit, s’ha de prestar de
manera que l'usuari final

tingui constancia de les
reclamacions, queixes i, en
general, de totes les gestions
amb incidéncia contractual
que realitzi I'abonat. A

aquests efectes, 'operador
esta obligat a comunicar

a I'abonat el numero de
referéncia de les reclamacions,
queixes, peticions o gestions.
L'operador ha d’admetre, en tot
cas, la via telefonica per a la

presentacio de reclamacions.

Si el mitja habilitat per
I'operador per atendre
reclamacions, incidéncies

o gestions amb incidéncia
contractual és telefonic,
aquest esta obligat a informar
el consumidor del seu dret

a sol-licitar un document

que acrediti la presentacio¢ i
contingut de la reclamacio,
incidéncia o gestio mitjancant
qualsevol suport que permeti
aquesta acreditacio.

3. En cas de contractacio
telefonica o electronica, si
I'usuari final s’acull a una
oferta que prevegi I'aplicacio
de condicions diferents de
les condicions generals
publicades conforme a
I'article 12.1, I'operador li ha

d’enviar, en el termini de 15

dies des que es produeixi la
contractacio, un document en
qué s'expressin els termes i
les condicions de I'oferta, amb
indicacio expressa del termini
de durada.

4. El servei d'atencio al client
ha de ser accessible als
usuaris amb discapacitat,
segons el que estableix
I'article 3 del Reglament sobre
les condicions basiques per a
I'accés de les persones amb
discapacitat a les tecnologies,
productes i serveis
relacionats amb la societat

de la informacio i mitjans de
comunicacio social, aprovat
pel Reial decret 1494/2007,
de 12 de novembre, conforme
als terminis i les condicions

que s’hi estableixen.

5. Les obligacions que
s’estableixen per als
operadors en els apartats
anteriors s'entenen sense
perjudici del que disposa la
legislacio estatal i autonomica
sobre proteccio general de

consumidors i usuaris.

ARTICLE 28. MESURES PER
GARANTIR LACCESSIBILITAT AL
SERVEI PER LES PERSONES AMB
DISCAPACITAT

1. D'acord amb el que disposa
I'article 22.1.d) de la Llei
32/2003, de 3 de novembre,

general de telecomunicacions,
els operadors designats

per a la prestacié del servei
universal han de garantir

que els usuaris finals amb
discapacitat tinguin accés al
servei telefonic disponible al
public des d'una ubicacio fixa
en condicions equiparables a
les que s'ofereixen a la resta

d'usuaris finals.

Dins del collectiu de les
persones amb discapacitat,
s’hi consideren incloses les
persones invidents o amb
greus dificultats visuals, les
persones sordes o amb greus
dificultats auditives, les mudes
o amb greus dificultats per a la
parla, les minusvalides fisiques
i, en general, qualssevol altres
amb discapacitats fisiques que
els impedeixin manifestament
I'accés normal al servei
telefonic fix o els exigeixin un

us més oneros d'aquest servei.

Als efectes del que disposa
I'apartat anterior, I'operador
designat ha de garantir
I'existéncia d'una oferta
suficient i tecnologicament
actualitzada de terminals
especials, adaptats

als diferents tipus de
discapacitats, com ara teléfons
de text, videoteléfons o
telefons amb amplificacio per
a persones amb discapacitat
auditiva, o solucions perqué
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les persones amb discapacitat
visual puguin accedir als
continguts de les pantalles
dels terminals, i n’ha de fer una

difusié suficient.

2. Els operadors han de
facilitar als abonats amb
discapacitat visual que ho
sol-licitin, en condicions i
formats accessibles, els
contractes, factures i altra
informacié subministrada a tots
els abonats en compliment del
que disposen la Llei 32/2003,
de 3 de novembre, general de
telecomunicacions, i la seva
normativa de desplegament en
materia de drets dels usuaris.
Si la informacié o comunicacié
es realitza a través d'Internet,
és aplicable el que disposa el
Reglament aprovat pel Reial
decret 1494/2007, de 12 de
novembre, per a les pagines de
les administracions publiques
o amb finangament public. El
que disposa aquest paragraf
s’ha d’acomplir en els termes
que estableix el Reial decret

esmentat.
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ARTICLE 29. GARANTIA DEL
CARACTER ASSEQUIBLE DEL SERVEI
UNIVERSAL

L'operador designat per a la
prestacio del servei universal
ha d'oferir als seus abonats, en
les condicions que estableix
el capitol Il del titol Il del
Reglament aprovat pel Reial
decret 424/2005, de 15
d’abril, programes de preus
d’accés i us dels serveis
inclosos en el servei universal
que permetin el maxim control
de la despesa per part de
I'usuari final i, en particular, els

seglients:

a) Abonament social. Aquest
pla de preus esta destinat a
jubilats i pensionistes amb
una renda familiar no superior
a l'indicador que determini,
en cada moment, la Comissio
Delegada del Govern per a
Afers Economics, i consisteix
en I'aplicacio d'una bonificacio
en I'import de la quota d’alta

i en la quota fixa de caracter
periodic.

b) Usuaris invidents o amb

greu discapacitat visual.

Aquest pla consisteix en
I'aplicaci¢ d'una determinada
franquicia en les trucades al
servei de consulta telefonica
sobre numeros d'abonat i a
I'establiment de les condicions
per a la recepcio gratuita de
les factures i de la publicitat
d'informacié subministrada

als altres abonats de telefonia
fixa sobre les condicions de
prestacio dels serveis, en
sistema Braille o en lletres

o caracters ampliats, sense
detriment de 'oferta que

es pugui realitzar d'aquesta
informacioé en altres sistemes o

formats alternatius.

¢) Usuaris sords o amb greus
dificultats auditives. Aquest

pla especial de preus s'aplica
a les trucades realitzades des
de qualsevol punt del territori
nacional que tinguin com a
origen o desti un terminal

de telefonia de text i que
s'estableixin a través del centre
de serveis d'intermediacio per a
teléfons de text.



3. EL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUM

LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUM

La idea de consum es relaciona amb l'activitat de comprar, pero el
consum és molt més que una simple concrecio en el context de la
cadena de l'activitat econdmica «produccio, distribucio, consum».

El consum és una manera de relacionar-se entre les persones, és
un mitja de desenvolupament a les societats avancades que s’ha
convertit en un aspecte clau de I'economia i, en consequéncia,
sempre sera considerat com una clara manifestacié de I'autonomia
de la voluntat. Per aixo, en aquesta societat cada vegada més glo-
balitzada, cal adonar-se que el consum respon a creences socials,
a motivacions profundes i a I'exterioritzacio de determinats estils
de vida que marquen i afecten els sentiments i I'autoestima de les
persones, una certa idea d'autorealitzacié i, en el fons, una deter-
minada forma de vida.

Per aix0, cal tenir en compte dos aspectes de la realitat actual:
d'una banda, la idea de la contractacié en massa, que significa
que hi ha multiples possibilitats de comprar, demanar un préstec
o prestar un servei, i, de 'altra, I'existéncia d'una nova tecnologia
que ha creat una categoria d'experts que ofereixen béns i serveis
a un conjunt de persones poc acostumades, les quals es troben
estimulades a adquirir aquests tipus de productes.

D’aquesta manera, es confirma sovint que aquest presumpte equi-
libri entre les parts contractants ha desaparegut, per tal que a una
només li queda la facultat de decidir, perd no pas les condicions
de la decisid, que sén establertes i fixades per l'altra. Per aquest
motiu, les persones consumidores necessiten, especialment en
els casos o situacions de desigualtat efectiva, que s’estableixin
mecanismes d'ajuda i proteccio a fi de proporcionar-los una in-
formacio i una formacié clares per prendre decisions, i un siste-
ma que els doni seguretat i confianga davant els conflictes que
es puguin plantejar entre consumidors i usuaris i les empreses o
professionals.

La Junta Arbitral de Consum és un instrument que té com a finalitat
atendre i resoldre, amb caracter vinculant i executiu per ambdues
parts, les queixes i reclamacions de les persones consumidores i
usuaries, en relacio amb els conflictes de consum que se'ls puguin
plantejar amb I'empresariat, els professionals i/o botigues.
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Es una via extrajudicial que permet resoldre els conflictes entre
dues parts sense necessitat d'acudir als tribunals de justicia amb
I'avantatge que el laude que es dicta equival a una senteéncia i
és d'obligat compliment per a ambdues parts. L'incompliment del
laude de la part reclamada dona lloc a una infraccié administrativa
recollida en el Codi de consum de Catalunya.

Per tal que una reclamacié pugui ser tramitada per la Junta Arbi-
tral, és necessari, abans de tot, que la part reclamada (comerciant,
industrial, fabricant o prestadora del servei) accepti sotmetre’s al
Sistema Arbitral. La practica demostra que sén molts els sectors
empresarials que se sotmeten al Sistema Arbitral com a instrument
de resolucié de controvérsies en matéria de consum. Les raons
son oObvies: I'empresari o comerciant que es mostra disposat a
sotmetre’s al Sistema Arbitral aconsegueix atraure la confianga de
la seva clientela en garantir-los la rapida solucié de qualsevol pro-
blema que es pugui plantejar.

El funcionament de la Junta Arbitral compta amb un procediment
especial que té les seglients caracteristiques:

* Eficacia. Des que s'inicien les actuacions fins a I'adopcio d'una
solucio definitiva transcorren un maxim de 6 mesos.

* Voluntarietat. Es necessari que ambdues parts manifestin ex-
pressament i per escrit la voluntat d'acollir-se al Sistema Arbitral.
L'acceptacié de I'arbitratge per part de les empreses pot ser mit-
jangant un conveni d'adhesio, amb limitacions o sense, o bé de
forma individualitzada, mostrant la seva conformitat cas per cas.

* Efectivitat. Té caracter executiu i vinculant per ambdues parts,
de manera que el laude que es dicta és d'obligat compliment.
No es pot recorrer el fons del laude, pero si que es pot demanar
algun aclariment o rectificacio.

* Imparcialitat i neutralitat. Aquesta qualitat es posa de manifest
per la mateixa composicié del Col-legi Arbitral, format per un o
una vocal representant dels consumidors, un altre del sector em-
presarial reclamat i el president o presidenta de la Junta Arbitral.

* Gratuitat. La totalitat dels tramits sén gratuits per ambdues
parts.

El concepte de consumidor i empresari, per poder reclamar i ser
reclamat, ve determinat per la legitimacio activa i passiva de les
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parts. | aquesta legitimacio la determina la relacio juridica en qué
ha nascut el conflicte que es planteja:

* Concepte de consumidor: de manera restringida, sén aquelles
persones fisiques o juridiques que son els destinataris finals
dels serveis, béns i/o activitats.

* Concepte d'empresari: que actui amb una finalitat empresarial
o professional.

L'arbitratge de consum només resol controvérsies derivades de
relacions de consum, i la relacio de consum es defineix pel seu
origen contractual. Hi ha una serie de materies excloses que no
podran ser objecte d'arbitratge de consum, com ara els conflictes
relacionats amb intoxicacions, lesions o indicis racionals de delic-
te, inclosa la responsabilitat per danys i perjudicis que se'n derivi
entre particulars o quan la part reclamant no tingui la condicié de
consumidor final (haver adquirit el bé o contractat el servei en qua-
litat d’'empresari o professional).

La presentacio de la sol-licitud d'arbitratge implica que no es pot
interposar paral-lelament una accio judicial pel mateix assumpte.

El Sistema Arbitral de Consum és un sistema beneficios per a tot-
hom: per als consumidors perqué podran obtenir gratuitament una
resolucié immediata quan s’hagin vulnerat els seus drets. | per als
empresaris, perquée ofereixen una prova d'absoluta fiabilitat i confi-
anga a la seva clientela i millora la seva imatge i credibilitat.

3.1. QUE ES LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUM

La Junta Arbitral de Consum és un instrument que té com a finalitat
atendre i resoldre, amb caracter vinculant i executiu per ambdues
parts, les queixes i reclamacions de les persones consumidores i
usuaries, en relacio amb els conflictes de consum que se'ls puguin
plantejar quant als empresaris, professionals i comergos.

Es una via extrajudicial que permet resoldre els conflictes entre
dues parts sense necessitat d'acudir als tribunals de justicia,
amb l'avantatge que el laude que es dicta equival a senténcia i és
d’'obligat compliment per a ambdues parts.

La presentacio de la sol-licitud d'arbitratge implica que no es pot
interposar paral-lelament una accio judicial pel mateix assumpte.
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El personal de la Junta Arbitral de consum atén més de 5.400 usu-
aris I'any i desenvolupa una tasca per tal de fomentar la mediacio
i 'arbitratge, i garanteix uns mecanismes d'ajuda, proteccio i infor-
macié a les persones, en una societat cada cop més globalitzada.

El concepte «consumidor» i «empresari», per poder reclamar i ser
reclamat, es determina per la legitimacioé activa i passiva de les
parts. | aquesta legitimacié la determina la relacié juridica en qué
ha nascut el conflicte que es planteja. Aixi, considerem consumi-
dor aquella persona fisica o juridica que és el destinatari final dels
serveis, béns i/o activitats, i considerem empresari aquell qui actua
amb una finalitat empresarial o professional.

3.2. TIPUS D'ARBITRATGE

L'arbitratge de consum es pot fer en equitat o en dret.

En equitat, els membres de I'6rgan arbitral dicten el laude tenint
en compte el sentit comu, o sigui, segons alldé que individualment
consideren que és més just per les parts segons les circumstanci-
es que concorrin.

En dret, els membres de I'organ arbitral han de dictar un laude
basant-se estrictament en alld que regula la normativa aplicable
vigent en cada cas.

En general, si les parts no opten expressament per un arbitratge en
dret, I'0rgan arbitral resol en equitat.

6%

94 %

Tipus arbitratge | Num. absoluts

En equitat 274

En dret 19

Total 293
@ ENDRET
@ EN EQUITAT
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3.3. CARACTERISTIQUES DEL PROCEDIMENT ARBITRAL DE CONSUM

El funcionament de la Junta Arbitral compta amb un procediment
especial i té els seglients trets:

VOLUNTARIETAT EFICIENCIA EXECUTIU

Es necessari que ambdues El procediment arbitral de Té caracter executiu i vinculant per
parts manifestin expressament i consum és agil, i té uns ambdues parts, de manera que
per escrit la voluntat d'acollir-se terminis curts per donar el laude que es dicta és d'obligat

al Sistema Arbitral. L'accepta- audiencia a les parts i per compliment per a ambdues parts i
cio de I'arbitratge per part de dictar el laude arbitral. amb els mateixos efectes que una
les empreses pot ser mitjangant senteéncia judicial, i no és possible
un conveni d'adhesid, amb interposar cap recurs sobre el qual
limitacions o sense, o bé de s'ha decidit, pero si demanar algun
forma individualitzada, mostrant aclariment o rectificacio.

la seva conformitat cas per cas.

PROCEDIMENT
ARBITRAL
DE CONSUM

IMPARCIALITAT, INDEPENDENCIA | NEUTRALITAT

GRATUITAT Garantit per la intervencio en I'organ decisori del
. . dels arbitres indepen- conflicte anomenat organ
La totalitat dels tramits son roftres indep .I 9
.. dents. En un arbitratge de arbitral, representants de
gratuits per ambdues parts. .
consum no es defensa cap les persones consumido-

de les parts en conflicte, i res, de I'empresariat i de
Z E RU E per garantir aixo, s'integren I’Administracio.

3.4. QUINS SERVEIS S'OFEREIXEN DES DE LA JACB
CONSULTES, INFORMACIG, ATENCIG | ADHESIG AL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUM

La Junta Arbitral de Consum ofereix a la ciutadania, professionals, enti-
tats, empreses i organitzacions un servei d'atencio especific al voltant
de les seves funcions i dels casos que aquests proposin a estudi en
format de consulta, per tal d’orientar-los sobre la realitat de la situacio
i el millor cami per seguir les actuacions; la resposta a les consultes es
dona abans de 10 dies habils en el 90 % dels casos, i es dona asses-
sorament i orientacio d'un cas en concret o s'informa sobre I'estat d'un
arbitratge que s’hagi presentat.
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Tanmateix, totes les empreses, els establiments comercials i els
professionals que desenvolupin activitats a la ciutat de Barcelo-
na poden adherir-se al Sistema Arbitral de Consum; aquest és un
signe de compromis i una garantia de qualitat afegida dels seus
productes i serveis envers la seva clientela.

Aixi, si la persona consumidora o usuaria veu que una empresa ex-
hibeix en el seu establiment o en la seva publicitat el distintiu d'ad-
hesio al Sistema Arbitral de Consum sap que es troba davant d'un
proveidor que li assegura poder resoldre qualsevol desacord.

3.5. COM ES TRAMITA L'ARBITRATGE?

1. La sol-licitud d'arbitratge es formalitza davant la Junta Arbitral
de Consum de Barcelona des del web de la Junta Arbitral de
Consum, presencialment a les seves oficines o mitjangant I'Ofi-
cina Municipal d'Informacié al Consumidor (OMIC).

2. Un cop admesa a tramit la sollicitud, es dona trasllat de la re-
clamacié a I'empresa reclamada.

3. Si I'empresa reclamada esta adherida al Sistema Arbitral de
Consum o ha acceptat I'arbitratge, es designa I'drgan arbitral.
Si la quantia controvertida és inferior a 300 euros i I'assumpte
no és complex, resoldra 'arbitratge I'organ unipersonal, d’'en-
tre els arbitres nomenats per I'Ajuntament de Barcelona. Per la
resta de suposits, es designara un Col-legi Arbitral, format per
3 arbitres: un representant dels consumidors, un representant
del sector empresarial implicat i el president o la presidenta
del Col-legi Arbitral nomenat per I'Ajuntament de Barcelona. Els
arbitres que es designin actuaran amb total independéncia, im-
parcialitat i confidencialitat.

4. La tramitacié de la sol-licitud mitjangant el procediment arbitral
permet a I'empresa reclamada, si escau, reclamar al consumi-
dor quantitats pendents de pagament.

5. Es convoca a les parts a l'audiencia, que podra ser escrita o
presencial, i s'acordara la practica de proves si fos necessari.

6. El procediment finalitza en una resolucié —un laude— dictada
per I'drgan arbitral, d’obligat compliment per a les dues parts.

7. En cas que I'empresa reclamada no accepti 'arbitratge, es pro-
cedira a I'arxivament de I'expedient arbitral, i quedara oberta la
possibilitat d'acudir a la via judicial ordinaria.
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TRAMITACIO
DE LES
RECLAMACIONS

NO CONTESTA
0 NO ACCEPTA
LARBITRATGE

COMUNICACIO
AL RECLAMANT




RECEPCIO DE LA RECLAMACIO

ACCEPTACIO NO ACCEPTACIO
DE LA RECLAMACIO DE LA RECLAMACIO
TRASLLAT AL RECLAMAT COMUNICACIO AL RECLAMANT
(15 DIES PER CONTESTAR)
ARXIU
ACCEPTA LARBITRATGE

TRASLLAT AL RECLAMANT CONTESTACIO

RECLAMAT I/0 PROPOSTA D'ACORD (MEDIACIO)
CITACIO AUDIENCIA
2
CELEBRACIO AUDIENCIA
\ l /

LAUDE ARBITRAL E

NOTIFICACIO A LES PARTS
COMPLIMENT :
DEL LAUDE RECURS D'ANUL-LACIO

SOL-LICITUDS
D'ACLARIMENT 1/0 DE

CORRECCIO DEL LAUDE
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4. MEDIACIO

LA MEDIACIO EN EL PROCEDIMENT ARBITRAL

A) MARC NORMATIU

L'article 38 del Reial decret 231/2008, pel qual es regula el siste-
ma arbitral de consum, determina que, després de I'admissio de la
sol-licitud d'arbitratge i de I'acord d'inici del procediment, segueix
un procediment especific de mediacio amb la finalitat d'intentar
que les parts puguin acordar una solucié al conflicte.

En matéria de mediacié de consum s’ha de fer mencio, com a nor-
mativa sectorial a Catalunya, del Decret 98/2014, de 8 de juliol,
sobre el procediment de mediacio en les relacions de consum.

L'article 141 de la Llei 22/1998, de 30 desembre, de la Carta
Municipal de Barcelona, en el tram autondmic del régim especial
de Barcelona, estableix que la Junta Arbitral de Consum de I'Ajun-
tament de Barcelona és I'drgan especialitzat que administra el Sis-
tema Arbitral de Consum en I'ambit municipal.

B) ORGANITZACIO | FUNCIONAMENT

La Junta Arbitral de Consum de '’Ajuntament de Barcelona, en I'ad-
ministracié de I'arbitratge, inclou el servei public de mediacio i,
d'aquesta manera, actua de mediador entre les parts.

Aquesta funcié de mediacié de la Junta és una activitat administra-
tiva prévia i diferenciada de la funcio de I'arbitratge propiament dita.

De manera diferenciada a la funcié de mediacio, la funcio arbitral
I'exerceixen els organs arbitrals col-legiats o unipersonals quan
examinen, dirimeixen i adopten una resolucié de la controvérsia
en el laude, que és d'obligat compliment i equival a una sentencia.
Aixi, la presentacié de la sol-licitud d'arbitratge comporta que no
es pot accionar de forma simultania en via judicial pel mateix con-
flicte. Els ambits de la funcio de mediacio i la funcié d'arbitratge
son independents també de les funcions inspectora i sanciona-
dora en aquells casos de presumptes infraccions en materia de
consum en qué la denuncia dels fets s’ha de presentar davant els
organs que tenen competéncia en materia d'inspeccio i sancio.
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La Junta presta el servei de mediacid, garantint condicions d'im-
parcialitat, neutralitat, privacitat i confidencialitat.

La funcié de mediacié també la porten a terme les oficines munici-
pals d'informacio al consumidor (OMIC), que son els organs que
presten el servei public municipal d'informacié en relacié amb les
consultes que formulen les persones consumidores i usuaries.

La mediacio de consum s'exerceix, a més, en els ambits estatal
i autonomic, perqué el consum és una competéncia concurrent.
Les associacions de consumidors també fan de mediadores en els
conflictes en qué intervenen.

La mediacio de la Junta Arbitral té caracter voluntari, aixi com tam-
bé el tenen I'adhesio i 'acceptacio de I'arbitratge. Per tant, no es
fa mediacio en cas que qualsevol de les parts hi hagi formulat una
oposicidé expressa.

La prestacié del servei de mediacio per part de la Junta Arbitral
tampoc té lloc quan el servei municipal d'informacié al consumi-
dor ha acreditat que aquella mediaci¢ ja s’ha intentat anteriorment
sense que s'hagi obtingut un resultat favorable d'acord.

Aixi, la mediacié és una forma més de resolucio alternativa dels
conflictes de consum entre les parts, que es porta a terme volunta-
riament i amb la intervencio de I'administracio de la Junta Arbitral.

Quan correspon la mediacio perqué s'ha produit I'acceptacié vo-
luntaria de les parts, aquesta es materialitza en una tramitacio en
que la Junta dona trasllat a les parts de les respectives al-legaci-
ons, intercanviant els escrits. Aquest fet permet que, amb I'impuls
de les fases del procediment, vagin fixant les respectives posici-
ons, apropant-se a una posicio comuna d'acord.

Com s’ha comentat, en ocasions, en el desenvolupament d'aquest
procés i en una clara dinamica de negociacié i aveng, les pre-
tensions de les parts s'apropen de forma gradual: se sintetitzen i
s’estructuren els fets amb més claredat que a l'inici, es sintetitzen
amb més precisio els termes discrepants i es concreten les petici-
ons, que en un altre moment podien haver estat molt enfrontades i
determinades per una excessiva carrega animica. | si, afortunada-
ment, les parts conclouen un acord satisfactori per a ambdues, el
manifesten en els escrits que intercanvien de forma separada o en
formulacié conjunta davant la Junta, fet que permet que es resolgui
la finalitzacio del procediment i el seu arxivament.
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Per tant, la mediacio, amb l'intercanvi que permet el trasllat de les
al-legacions de les parts, propicia el dialeg i la cerca d'una solu-
cio al conflicte. D'aquesta manera, les parts, mitjangant una funcio
institucionalitzada de mediacio, troben per si mateixes una solucié
al problema.

La mediacio és, doncs, una forma diferenciada perd no menys im-
portant de terminacié del procediment com ho son les altres pos-
sibles: d'una banda, el laude conciliatori, en que I'érgan arbitral
ofereix que les parts arribin a un acord per solucionar el conflicte,
i aleshores el laude en recull i en formalitza el resultat; de I'altra, la
resolucio més identitaria de la Junta, com s’ha vist, quan es dicta
un laude d'obligat compliment i amb forga executiva equivalent a
una senténcia, per la qual cosa és una forma quasi jurisdiccional
de resolucio del conflicte.

La finalitzacié de la instruccié del procediment mitjangant la me-
diacio, al marge del seu contingut propiament juridic, de justicia
material i de pacte formalitzat amb |'autonomia de les parts, integra
qliestions importants en la cultura de consum. La funcié de media-
cio possibilita que en les relacions de consum s'integri, de manera
fluida i flexible, una cooperacio empatica: permet un exercici i un
habit en un clima comercial de bones practiques. Les parts posen
en practica recursos per definir quiestions discrepants. Amb la me-
diacio, doncs, milloren les relacions de consum com a resultat d'un
procés de col-laboracio, pacificacié i recuperacio de la confianga.

Finalment, a mode de conclusio, cal destacar que en ocasions les
formes alternatives de resolucié de conflictes de consum, com
ara la mediacio, I'arbitratge i la conciliacié, permeten la creacid
de vincles clientelars futurs, estables i duradors, perqué s'ha re-
cuperat amb esfor¢ I'enteniment i la confianga entre les parts.
Aquests resultats practics, de solucié nitida i esperangadora de
les controvérsies, son molt importants pel nivell de dedicacio dels
intervinents en entorns que, en els seus inicis foscos i contra tot
pronostic, només albiraven ruptura.
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0. ADHESIONS D'EMPRESES

L'adhesié d'una empresa al Sistema Arbi-
tral de Consum és un signe de compromis
i una garantia de qualitat afegida dels seus
productes i serveis envers la clientela. L'ad-
hesio es fa a través d'una Junta Arbitral de
Consum i es fa patent per mitja d’un distin-
tiu oficial d'adhesio, que es pot col-locar en
un lloc destacat de I'establiment i es pot
usar en la publicitat, les factures i la docu-
mentacio de I'empresa.

Les empreses adherides aconsegueixen la
confianga de les persones consumidores
perqué els garanteixen la rapida solucio als
problemes que es puguin plantejar.

L'adhesio es publica en els Butlletins o Diaris
Oficials que corresponguin a I'ambit territori-
al de la Junta Arbitral de Consum competent.

A qui va dirigit?
Va dirigit a totes les empreses o establi-
ments comercials.

Terminis
Es pot sol-licitar en qualsevol moment.

Taxes
No hi ha taxes associades a aquest tramit.

Sol-licitud

La documentacié per formalitzar I'adhesio
d’'empreses al Sistema Arbitral de Consum
es formalitza a través de la presentacio del
formulari de persona fisica o juridica a les
Juntes Arbitrals de Consum, i sera com-
petent per resoldre la sol-licitud la Junta
Arbitral corresponent a I'ambit territorial
on I'empresa desenvolupi principalment la
seva activitat.

S’entén que I'empresa o professional de-
senvolupa principalment la seva activitat

en un determinat territori quan comercia-
litzi els seus béns i serveis exclusivament
a través d'establiments oberts al public en
aquest ambit territorial.

Un distintiu

de confianca

Si vosté, persona con-
sumidora o usuaria, veu

JUNTA ARBITRAL
DE CONSUM
DE BARCELONA

= T

que una empresa ex-
hibeix aquest distintiu
en el seu establiment o
en la seva publicitat, es
troba davant d'un prove-
idor o proveidora que i
assegura poder resoldre
qualsevol desacord.

EC
o PRt

Si voste, persona empresaria, s'adhereix al
Sistema Arbitral de Consum, podra exhibir
aquest distintiu oficial que indica a la seva
clientela I'oferiment d'una garantia afegida
als serveis que li ofereix habitualment.

ADHESIONS 2019 JUNTA ARBITRAL
DE CONSUM DE BARCELONA

LAVA LOCKER, SL

DANIEL VENTURA Tintoreries
DIEGUEZ (TINTORERIA 3
MARCHA-NET)

TURING | MES, SL

Total 3
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6. ORIGEN DE LES RECLAMACIONS

De les 926 reclamacions/consultes tramitades a la Junta Arbitral de
Consum, 459 tenen el seu origen en el trasllat de I'Oficina Municipal
d'Informacio al Consumidor, 440 han presentat escrit directament a
les dependéncies de la Junta Arbitral, sigui presencialment o via te-
lematica i, per ultim, 27 han estat traslladades per altres organismes,
com ara Oficines Municipals d'altres poblacions.

2,92 %

47,51 %
49,57 %

@ JACB
@ ALTRES ORGANISMES
@ OMIC

PROCEDENCIA DE LES RECLAMAGIONS

De les 926 reclamacions/consultes tramitades a la Junta Arbitral
de Consum, 622 procedeixen de la ciutat de Barcelona, 289 de
poblacions catalanes, 13 d'Espanya i 2 de la resta del mon.

67,17 % 0.91%

1,40 %

31,21%

@ CATALUNYA

@ ESPANYA
(ORESTA DEL MON
@ BARCELONA
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7. SECTORS AMB MES RECLAMANTS

De les 926 reclamacions o consultes, 492 han versat sobre teleco-
municacions, 31 sobre viatges, 93 sobre serveis com llum, aigua,
gas o serveis postals, 91 sobre serveis financers, 37 han tractat
sobre habitatges, sigui de compra, de lloguer o obres realitzades
dins I'habitatge, 20 sobre la compravenda de vehicles o reparaci-
ons i 162 sobre altres temes com ensenyament, tintoreries, etc.

17,49 %

03,13 %
9,83 %

2,16 % /

@ TELECOMUNICACIONS

3,35 % @ HABITATGE
SERVEIS
10,04 % @ VIATGES

4,00 % VEHICLES
O SERVEIS FINANCERS
@ ALTRES
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8. EXPEDIENTS PROCEDENTS DE LOMIC

De les 459 reclamacions o consultes que provenen de 'OMIC, 307
s'han arxivat pels motius seglients: 66, per la no-acceptacio d'arbi-
tratge; 111, per conciliacid; 68, per laude; 36, per desistiment, i 6,
per altres motius. Hi ha 104 reclamacions pendents d'audiéncia, de

les quals 75 ja tenen dia assenyalat.

PROCEDENCIA OMIC 459
ARXIVATS 307

No acceptacio arbitratge | 68

Conciliacio 111

Laude 86

Desistiment 36

Altres 6
PENDENT VISTA (amb dia assenyalat) 75

Arbitre tnic 46

Col-legi Arbitral 29
PENDENT VISTA (sense dia assenyalat) 30

Arbitre tnic 14

Col-legi Arbitral 16
INADMISSIO 0
PENDENT INICIAR TRAMITACIO 0
EN TRAMITACIO 48
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9. INDICADORS D'ATENCIO ALS USUARIS

Mati Tarda

Presencial 1.436 | Presencial 12
Telefonica 2.294 | Telefonica 43
Total mati 3.730 | Total tarda 55
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10. DADES ESTADISTIQUES AUDIENCIES

D’acord amb I'article 44 del Reial decret 231/2008, de 15 de fe-
brer, pel qual es regula el sistema arbitral de consum, es dona vis-
ta a I'expedient a ambdues parts per convocar 'acte d'audiéncia,
perqué puguin comparéixer les persones fisiques per si mateixes
i les persones juridiques i comunitats de béns mitjangant els seus
representants legals.

A l'acte d'audiéncia les parts hi poden comparéixer, sense que si-
gui preceptiu, acompanyades de persones assessores técniques,
aixi com presentar les al-legacions, les proves i les justificacions
(documents, fotografies, peces de vestir, gravacions...) que estimin
convenients en defensa dels seus drets i interessos. L'audiencia se
celebrara encara que una de les parts no comparegui.

RESUM DE LES AUDIENCIES

::: Ini:(s:lcfss 2014 | 2016 | 2017 | 2018 2019 Total
GENER 2 12 25 39
FEBRER 29 29
MARGC 17 31 48
ABRIL 7 7
MAIG 1 19 51 71
JUNY 17 46 63
JULIOL 1 11 5 36 53
SETEMBRE 10 6 19 35
OCTUBRE 5 12 25 492
NOVEMBRE 12 8 43 63
DESEMBRE 4 14 18 36
Total 1 7 124 31 323 486
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AUDIENCIES PER MATERIA

2014 | 2016 | 2017

2018

2019

Total

ASSEGURANCES

ELECTRONICA

ENSENYAMENT

ESPECTACLES

JOIERIES | RELLOTGERIES

PIMECS

REFORMES

RESTAURACIO

SANITAT

SERVEIS POSTALS

SUBMINISTRAMENT D'ELECTRICITAT

TELEFONIA

19

180

TINTORERIES

30

TALLERS | REPARACIO D'AUTOMOBILS

VIATGES

ALTRES SECTORS
Total

ORGAN SEGONS MATERIA

37

12

54

103

1 | 7 | 1238 | 31 | 323 | 486

ARBITRE UNIC

COL-LEGI

Total

ASSEGURANCES

1

ELECTRONICA

2

ENSENYAMENT

13

ESPECTACLES

JOIERIES | RELLOTGERIES

PIMECS

REFORMES

RESTAURACIO

SANITAT

SUBMINISTRAMENT D'ELECTRICITAT

D|=|=]|=

TALLERS | REPARACIO D'AUTOMOBILS

TELEFONIA

14

180

TINTORERIES

30

30

DESPLACAMENT DE VIATGERS

42

ALTRES SECTORS
Total

229

33
94

54
323




11. LAUDES ANY 2019

ARBITRE UNIC 205

MATERIES

LAUDES

COL-LEGI ARBITRAL 88

RESOLUCIO LAUDES

AIGUES

15

AUTOMOBILS

4

DESPLACAMENTS DE
PERSONES VIATGERES
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AIGUES

LAUDE 66/2019

Vista la controversia plantejada en I'assumpte
esmentat, la part reclamant manifesta que la
part reclamada ha efectuat una facturacio in-
deguda, atés que no hi ha hagut negligéncia
per part seva, i considera que la minoracio de
la factura realitzada és insuficient. Sol-licita
que es procedeixi a emetre una nova factura-
cio pel periode controvertit, amb I'aplicacio a
tot el consum d'un preu més baix de la tarifa.
La part reclamada manifesta que és respon-
sabilitat del receptor del servei la conservacié
i la reparacié de les avaries en les instal-laci-
ons particulars, i afegeix que ha estudiat de
forma individualitzada la peticio de bonificacio
i que no pot atendre la peticié de modificar
novament la factura substitutiva, atés que ja
ha efectuat la corresponent bonificacié per
fuita no negligent. Sollicita que es desestimi
la reclamacio.

La controvérsia que ha de dirimir I'6rgan
arbitral es planteja partint dels segtients:

FETS I AL-LEGACIONS

La part reclamant manifesta que hi va ha-
ver una fuita d'aigua i que, conseqlent-
ment, va rebre unes factures de 498,63 € i
10.278,56 € al domicili situat a (...). Afegeix
que al domicili citat anteriorment hi vivia el
seu difunt pare, que ella viu a Barcelona, i
que no es va assabentar de la fuita fins a la
recepcio dels carrecs bancaris.

Continua exposant que va parlar amb la part
reclamada i que li va aplicar un descomp-
te, deixant els imports de les factures en
236,83 € i 4.925,65 €. Afegeix que la part
reclamada va enviar diversos avisos de la
fuita, i que fins i tot I’encarregat de les lec-
tures dels comptadors va deixar una nota al

domicili, assenyalant que les darreres factu-
ren eren d'aproximadament 45 €.

Subratlla que, al no estar conforme amb
aquell descompte i aquells imports, es va di-
rigir al (...), al qual pertany la part reclamada, i
que aquest va acceptar només un descomp-
te accessori i donar-li el termini de 36 mesos
per realitzar el pagament de les factures. A
més, afirma que li resulta impossible assolir
aquestes quanties i que tampoc poden fer-ho
les seves germanes, ja que una esta a I'atur
i I'altra cobra per una incapacitat permanent.

Aporta la sol-licitud de reclamacio a la part re-
clamant, la carta de la part reclamada en que
s'informa que hi ha hagut un consum superior
al que s’esperava comparat amb [I'historial, la
copia de I'avis d'una possible fuita d'aigua, la
copia de correus electronics i la copia de I'es-
crit de la part reclamada.

Sol-licita que es recalculi la facturacio, de
conformitat amb un percentatge assumible i
més proxim a un consum real.

La part reclamada, en I'escrit registrat el 15
de novembre, manifesta I'acceptacio de I'ar-
bitratge proposat per la Junta Arbitral de
Consum, mitjangant la instancia presentada
pel representant legal de la part reclamada, i
sense efectuar al-legacions inicials.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 19 de marg
de 2019, ales 09.30 hores. Es van citar amb-
dues parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en l'acte
d'audiéncia es podrien presentar les al-lega-
cions i les proves que estimessin convenients
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en defensa dels seus interessos, i que I'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

Compareix a l'audiéncia la part reclamant, as-
sistida pel lletrat senyor (...), i la part reclama-
da, representada pel senyor (...).

Un cop el secretari de I'organ arbitral ha llegit
el resum de les actuacions, les parts compa-
reixents es ratifiquen en la prova documental
proposada i obrant en I'expedient, i fan les
manifestacions segtents, tant per iniciativa
propia com per respondre les preguntes for-
mulades per I'drgan arbitral:

El lletrat de la part reclamant manifesta que
la part reclamada va fer una rebaixa important
sobre la facturacio, pero afegeix que continua
essent un import molt considerable per qua-
tre mesos i per una fuita no negligent. Mani-
festa que les factures estan abonades, atés
que no es podia fer un canvi de nom en el
contracte de subministrament al nou propie-
tari si préviament no es pagaven les factures
pendents, ja que la finca va ser venuda.

Continua exposant que agraeix la rebaixa an-
terior feta per la part reclamada, pero sol-licita
que s'efectui’ un recalcul de les factures a un
preu unitari minim, i considera que un import
total aproximat de 1.079 € seria més assu-
mible per la part reclamant i més just, ja que
seria el preu del consum minim.

La part reclamada manifesta que, per la seva
part, I'expedient esta tancat; que va fer una
proposta i que la part reclamant la va accep-
tar, acceptant el compromis. Afegeix que els
rebuts estan pagats, i que ha rebaixat el preu
tot el que ha pogut. Indica que ha aplicat una
rebaixa del canon en tractar-se d'una fuita
que no és culpa dellde la client/a, i explica
detalladament el recalcul efectuat.

o0

A requeriment del Col-legi Arbitral, s'incor-
pora a les actuacions arbitrals la copia del
certificat de defuncid, la copia de l'informe
de I'Oficina de (...), la copia de les factures
controvertides i la copia de la carta del Sindic
de Greuges de Catalunya.

A pregunta del Col-legi Arbitral, la part recla-
mada manifesta que el pagament fraccionat
no es va iniciar, i afegeix que la finca va ser
venuda i que es va liquidar el deute, i mani-
festa que es va facturar de conformitat amb
les indicacions que consten a l'informe (...),
que va recomanar una bonificacié extra d’'un
10 % en el concepte de l'aigua.

Aquest organ arbitral, considerant els fets ex-
posats anteriorment, les al-legacions formula-
des i les proves aportades per les parts i que
consten en les actuacions, emet els seglients:

FONAMENTS

|. Les normes juridiques s’han d'interpretar
segons el sentit propi de les seves paraules,
en relacié amb el context, els antecedents
historics i legislatius, i la realitat social dels
temps en qué han de ser aplicades, atenent
fonamentalment I'esperit i la finalitat d'aque-
lles, i que cal ponderar I'equitat en I'aplicacio
de les normes, llevat que la llei permeti ex-
pressament que les resolucions puguin des-
cansar de manera exclusiva en |'equitat.

Il. Els drets s’hauran d’exercir de conformitat
amb les exigéncies de la bona fe, principi ge-
neral de dret, que ha d'informar tot contracte
i obliga a un comportament huma objecti-
vament just, lleial, honrat i logic, en el sentit
d'estar en concordanga amb les conseqtiéen-
cies de tot pacte lliurement assumit, qliestio
de fet que exigeix cada vegada major atencio
delimitativa i de valoracio, com a consequéen-



AIGUES

cia de l'aparicié de noves activitats, formes i
manifestacions socials.

En l'informe del (...) del 29 de juny es conclou
que l'actuacié de la part reclamada va ser di-
ligent, tancant I'entrada del comptador i dei-
xant un avis del procediment per comprovar la
fuita i solucionar-la. També informa favorable-
ment sobre I'abonament realitzat de les factu-
res, ateses les condicions familiars dels he-
reus de la persona titular del contracte. A més
informa favorablement sobre el fraccionament
del pagament en 36 mesos, quan 'habitual és
fer-ho en el periode d'un any, i també valora
positivament que, en cas puntual de no pa-
gament, s'estudiara per trobar-hi una solucio.

L'informe del Sindic de Greuges del 7 de juliol
qualifica d’adequada la resolucio de la queixa
dictada pel (...), i arxiva I'expedient.

I1l. L'arbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d'assumir la carrega de la prova dels
fets en els quals pretén fonamentar les seves
al-legacions i pretensions; aixo permet a 'or-
gan arbitral sospesar el seu valor probatori,
en funcio de les circumstancies de les
actuacions i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'6rgan arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

En les presents actuacions arbitrals consta
acreditat, de conformitat amb la prova docu-
mental aportada per la part reclamant mitjan-
¢ant una copia de correus electronics enviats
a la part reclamada, que es va trobar una fuita

al jardi pel trencament d'un colze de coure
i que es va reparar, i aporta la factura de la
reparacio, fet que va permetre que s’efectu-
essin les bonificacions per fuita no negligent.
En aquest mateix sentit, la part reclamant ma-
nifesta que al domicili on hi va haver la fuita
no hi vivia ningu des que va morir el seu pare,
el dia 13 d'octubre de 2014, i que només
s’hi personaven en moments puntuals per fer
tasques de neteja i, de vegades, regar algun
arbre concret, Manifesta, també, que com que
no viu en aquella poblacié no es va assaben-
tar de I'avis ni de la carta de la part reclamada.

No és un fet controvertit entre les parts que es
tracta d'un consum no negligent, sense que
es tracti d'un mal funcionament dels equips
de mesura, atés que les dues parts han reco-
negut que el consum excessiu va ser a causa
d'una fuita al jardi pel trencament d'un colze
de coure (consta aportada una fotografia i la
factura), avaria reconeguda i reparada, fets
que han estat valorats per la part reclamada,
en tractar-se d'un excés de consum a causa
d'una fuita no atribuible a la negligencia del
receptor del servei i havent-se acreditat la so-
lucié de I'incident, mitjangant la intervencié de
la persona técnica corresponent i la revisié de
la resta de la instal-lacio.

La part reclamada manifesta que s’ha estudiat
el cas de forma individualitzada, i afegeix que
és responsabilitat del receptor del servei la
conservacio i la reparacio de les avaries en
les instal-lacions generals i particulars, inclo-
ent-hi el manteniment en perfecte estat dels
desguassos de les seves instal-lacions ge-
nerals i particulars perque pugui evacuar-se
amb facilitat i sense danys 'aigua que pogués
procedir de pérdues accidentals.

En aquest sentit, aquest organ arbitral consi-
dera adequada la modificacio de les factures
controvertides realitzada i considera correc-
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tes les factures substitutives, atés que ja s’ha
efectuat la corresponent bonificacio per fuita
no negligent; que les instal-lacions generals
i particulars del subministrament son respon-
sabilitat del receptor del servei, havent-se
realitzat una analisi de I'historic de la factura-
cio que acredita que es va tractar d'una fuita,
amb consum no negligent, per una avaria que
es va solucionar, i que les factures controver-
tides han estat rectificades.

L'organ arbitral, basant-se en tot allo que s’ha
esmentat anteriorment, i atenent les alllega-
cions formulades i la documentacié aportada
que obra en 'expedient, aixi com les manifes-
tacions efectuades en l'acte de l'audiéncia,
adopta, en equitat, al seu bon judici, la se-
glent:

RESOLUCIO ARBITRAL

DESESTIMAR la reclamacid, en el sentit
que ha quedat acreditat que s'ha facturat el
consum enregistrat pel respectiu comptador
que mesura el subministrament d’aigua, ha-
vent-se efectuat una bonificacié per fuita no
negligent.
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LAUDE 35/2019

Vista la controvérsia plantejada en I'assump-
te esmentat, la part reclamant manifesta que,
a causa de les caracteristiques del cotxet de
la marca (...) s'ha vist obligada a reparar les
rodes del citat cotxet fins a tres ocasions.
Afegeix que el xassis del cotxet no es tanca
correctament i que el cotxet té un seguit de
deficiéncies a la capota, al plastic cobertor i
als cinturons de la cadireta, que s'ha vist obli-
gada a reparar ella mateixa.

Sollicita una indemnitzacié de 200 €.

La part reclamada manifesta que el servei tec-
nic ha efectuat el canvi de totes les rodes, i
que ha canviat amb caracter gratuit el dispo-
sitiu de plegament que els arriba trencat, tot i
que considera que no escauria, atés que és a
causa del desgast natural per I'us habitual del
producte, no cobert per la garantia. Afegeix
que la Llei de garantia no cobreix els danys,
els trencaments o el desgast que es produei-
xin per I'us habitual de I'article, i sol-licita que
es desestimi la reclamacié.

La controversia que ha de dirimir I'drgan
arbitral es planteja partint dels segtients:

FETS I AL-LEGACIONS

La part reclamant manifesta la seva voluntat
d'interposar una reclamacio envers la part re-
clamada pel que considera deficiéncies quant
a les caracteristiques ofertes pel cotxet de la
marca (...), adquirit el 27 de juny a I'establi-
ment que la firma reclamada té ubicat al (...),
per un import total de 599,00 € (IVA inclos),
i afegeix que s’ha vist obligada a reparar les
rodes del citat cotxet fins a tres ocasions, i
assenyala que es tornen a plegar.

També manifesta que el xassis del cotxet no
es tanca correctament, i descriu tot un seguit
de deficiencies com ara la capota, el plastic
cobertor i els cinturons de la cadireta, que
s'ha vist obligada a reparar ella mateixa.

Aporta una copia del tiquet de compra, i la
factura i una copia dels diferents albarans de
reparacio emesos amb cost zero per part del
servei técnic de la firma reclamada, en dife-
rents dates.

Sol-licita una indemnitzacio de 200 €.

La part reclamada manifesta que, des de I'es-
tabliment vinculat a la firma reclamada, es
va enviar el xassis i la capota del cotxet (...),
adquirit en data de compra de 27 de juny, al
seu servei técnic per procedir al seu estudi i
avaluacid, i que es va efectuar el segtient recull
d’incidéncies i solucions facilitades:

1. En data 21 d'octubre se'ls envia el xassis,
indicant per ordre de la reclamant que: /es
rodes posteriors es troben en males condi-
cions, i el xassis queda frenat, aprofitant per
repassar les rodes davanteres. A continuacio,
el servei técnic canvia els grups posterior i da-
vanter de rodes, amb caracter gratuit.

2. En data 28 de gener se'ls envia el xassis,
indicant per ordre de la reclamant que: és e/
segon cop que s'envia el cotxet pel mateix
motiu. Les rodes posteriors estan doblega-
des, i també el tancament queda fix. El servei
técnic canvia totes les rodes i el dispositiu de
plegament, que arriba trencat, amb caracter
gratutt.

3. En data 7 de setembre se'ls envia de nou
el xassis, indicant per la reclamant que: esta
comencgant a passar el mateix, es dobleguen
les rodes en caminar. El servei técnic observa
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que l'avaria és a causa d'un desgast natural
per I'us —els eixos de les rodes queden des-
gastats—, i torna a canviar totes les rodes amb
caracter gratuit —tot i que considera que no
escauria—, per les incidéncies que anterior-
ment ha tingut el producte.

4. En data del mes de maig, després d’onze
mesos d'Us, se'ls envia la funda i la capota de
la cadireta, indicant per part de la reclamant
que: la funda esta descosida a la zona on es
fixa el cinturé entre les cames. La capota té
descosit el costat dret i en surt la vareta.

El servei técnic observa que el deteriorament
que presenten tant la funda com la capota
(n'adjunta fotografies) és a causa d'un des-
gast natural per I'is habitual del producte, no
cobert per la garantia.

Tot seguit assenyala que informa la reclamant
d’aquesta situaci¢ i li facilita un pressupost de
reposicio, que aquesta rebutja. Es retorna el
producte sense reparar/canviar, amb caracter
gratuit.

Finalment, la part reclamada assenyala que en
el seu afany de satisfer els requeriments de la
part reclamant, tal com s’ha reflectit anterior-
ment, la resposta que s’ha donat ha estat la
correcta, ja que la Llei de garantia no cobreix
els danys, els trencaments o el desgast que
es produeixin per I'us habitual de I'article.

Per acabar li ofereix la possibilitat d'adre-
car-se novament al seu servei técnic per a
qualsevol analisi/reparacié que es vulgui fer
en 'article objecte de la present controversia.
Aporta una copia de l'informe d'incidéncies i
fotografies.

Sollicita que es desestimi la reclamacio.

b4

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 14 de febrer
de 2019, ales 10.10 hores. Es van citar amb-
dues parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en I'acte
d'audiéncia es podrien presentar les al-lega-
cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que I'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

Compareix a I'acte de la vista oral la part re-
clamant, amb I'abseéncia de la part reclamada.

Comenca l'acte de la vista amb la interven-
cio del president, que presenta els integrants
de l'organ arbitral en aquestes actuacions
i fa referéncia als punts essencials de la
controversia. L'acte ha transcorregut com es
transcriu a continuacio:

La part reclamant manifesta que la seva pre-
tensié inicial era que i canviessin les parts
danyades del cotxet en lloc de reparar-les, i
afegeix que I'adquisicié del producte es va fer
el 27 de juny i que en aquest moment no en
vol un de nou perqué ja no el necessita, atés
que el va comprar perquée ['utilitzés el seu fill
més gran, que ara té tres anys, i que actual-
ment l'utilitza el seu fill petit, perd que en poc
temps el deixara d'utilitzar.

A la pregunta de I'organ arbitral, la part re-
clamant manifesta que no li van reparar la
capota perqué no entrava a la garantia, i rei-
tera que ara no vol un cotxet nou perqueé ja
no el necessita. Afegeix que és cert que I'ha
utilitzat, que ha tingut una amortitzacié i que
encara l'esta utilitzant, i manifesta que la seva
pretensié podria ser de 200 €, | afegeix que
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al principi no utilitzava la capota perqué feia
servir una trona.

A requeriment de I'drgan arbitral, la part re-
clamant mostra el cotxet, del qual ['d6rgan
arbitral pren coneixement i 'examina. La part
reclamant mostra el trencament de la subjec-
cié del cinturd i manifesta que les rodes sén
inestables. Afegeix que ella mateixa I'ha repa-
rat diverses vegades.

Es dona per conclosa la vista.

Aquest organ arbitral, considerant els fets, les
al-legacions formulades i les proves aporta-
des per les parts, emet els seglients:

FONAMENTS

|. Les normes juridiques s’han d'interpretar
segons el sentit propi de les seves paraules,
en relacio amb el context, els antecedents
historics i legislatius, i la realitat social dels
temps en qué han de ser aplicades, atenent
fonamentalment I'esperit i la finalitat d'aque-
lles, i que cal ponderar I'equitat en I'aplicacio
de les normes, llevat que la llei permeti ex-
pressament que les resolucions puguin des-
cansar de manera exclusiva en I'equitat, que
constitueix un element fonamental d'interpre-
tacio de les lleis i els pactes, havent-se d'in-
terpretar les lleis de la forma més favorable
per a l'efectivitat dels drets fonamentals, i de
conformitat amb la Constitucio.

Il. L'aplicacié de I'equitat en la resolucié arbi-
tral no suposa contravenir el dret positiu, siné
més aviat atendre criteris de justicia material,
de manera que resulti especialment rellevant
la justicia del resultat obtingut i la seva cohe-
réncia amb els principis substantius que han
d’inspirar la soluci¢ del cas.

llIl. L'arbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d'assumir la carrega de la prova dels
fets en els quals pretén fonamentar les seves
al-legacions i pretensions; aixo permet a I'or-
gan arbitral sospesar el seu valor probatori,
en funcio de les circumstancies de les
actuacions i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'organ arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenca i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

IV. En la present controversia, I'objecte de la
prova és determinar si les avaries son produc-
te de la no conformitat del producte o del seu
Us quotidia, fet que cal posar en relacié amb
la data d’adquisicio¢ d'aquest i el contingut del
diagnostic técnic realitzat, on consta acredi-
tat que el cotxet ha estat objecte d'analisi i
reparacio.

Els articles 114 i seglients del Reial decret
legislatiu 1/2007, de 16 de novembre, que
aprova el text refés de la Llei general per a
la defensa dels consumidors i usuaris, esta-
bleixen les disposicions generals sobre la
garantia dels productes de consum, la res-
ponsabilitat del venedor i els drets del con-
sumidor i usuari, i obliguen el venedor a lliurar
els béns o productes que siguin conformes
amb el contracte, i a respondre davant seu de
qualsevol falta de conformitat que hi hagi en
el moment del lliurament del producte. En cas
de manca de conformitat acreditada, el dret
del consumidor no és la resolucio del contrac-
te de compravenda, sin6 que pot optar entre
exigir la reparacio o la substitucio del produc-
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te, llevat que una d'aquestes dues opcions
resulti objectivament impossible o despropor-
cionada —article 119 del Reial decret legisla-
tiu 1/2007, de 16 de novembre, que aprova el
text refos de la Llei general per a la defensa
de els persones consumidores i usuaries.

El problema fonamental que es planteja a pro-
posit de la falta de conformitat és el relatiu a
la seva prova, atés que la conformitat es rela-
ciona amb el lliurament d'un bé conforme a la
informacio facilitada i segons I'aptitud habitu-
al del bé (article 116.1 del Reial decret legis-
latiu 1/2007, de 16 de novembre, que aprova
el text refds de la Llei general per a la defensa
dels consumidors i usuaris).

En les presents actuacions arbitrals no és
un fet controvertit entre les parts ni la data
d’adquisicio, ni les diferents actuacions de
reparacid realitzades sense carrec, fets que
cal posar en relacio amb les manifestacions
realitzades per la part reclamant en 'acte de
I'audiéncia sobre I'amortitzacid del producte
i la seva utilitzacio avui dia per part del seu
segon fill.

En aquest sentit, aquest organ arbitral consi-
dera que la part reclamada ha actuat correc-
tament, de conformitat amb les disposicions
generals sobre la garantia dels productes de
consum, les reparacions efectuades sense
carrec, i 'assistencia del servei técnic per
efectuar noves analisis i reparacions.

L'organ arbitral, basant-se en el que s’ha es-
mentat, en vista de les al-legacions exposades
a l'acte de l'audiéncia, i atenent les al-legaci-
ons formulades i la documentacio aportada
que obra en I'expedient, aixi com les manifes-
tacions realitzades en I'acte de l'audiencia i
I'examen visual realitzat del cotxet, adopta, en
equitat, al seu bon judici, la seglient:

o6

RESOLUCIO ARBITRAL

DESESTIMAR la reclamacio, en el sentit
que, de la documentacié que obra en I'expe-
dient i de les manifestacions realitzades per la
part reclamant el dia de I'audiéncia, ha quedat
acreditada la bona praxi de I'empresa recla-
mada.
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LAUDE 75/2019

Vista la controversia plantejada en I'assumpte
esmentat, la part reclamant manifesta que el
vehicle adquirit presentava una avaria en el
sistema d’embragatge, afegeix que el venedor
professional esta obligat a prestar una garan-
tia de dos anys, i estableix que sera aquest
qui haura de fer-se carrec del cost de la repa-
racid, les peces i la ma d’obra. Sol-licita la de-
volucio de 350 €, import satisfet en concepte
de reparacio del vehicle. La part reclamada
manifesta que la part reclamant va acceptar el
vehicle en les condicions en qué es trobava,
verificat, en perfecte estat de funcionament
i després d'haver-lo provat, i afegeix que si
després de 10.000 quilometres I'embraga-
ment es va desgastar és per una questio d'us.
Sol'licita que es desestimi la reclamacio.

La controversia que ha de dirimir I'drgan
arbitral es planteja partint dels segtients:

FETS | AL-LEGACIONS

La part reclamant manifesta la seva voluntat
d’interposar una reclamacié envers la firma
reclamada, per les deficiéncies trobades en
el vehicle de la marca (...), matricula (...), que
havia adquirit d'aquesta el 20 d'agost i que,
segons assegura, presentava una avaria en el
sistema d’embragatge.

Segons detalla a continuacid, una setmana
més tard d’haver-se celebrat la citada com-
pravenda va descobrir que el reproductor de
CD no funcionava, i gairebé onze mesos més
tard afirma haver descobert una avaria en el
vehicle, consistent en una avaria en el sistema
d'embragatge, que segons el parer del meca-
nic encarregat no es podia correspondre amb
un deteriorament per Us del vehicle, ja que es

trobava en molt mal estat. Al-lega I'article 118
i seglients de la Llei general per a la defensa
dels consumidors i usuaris, que obliga el ve-
nedor professional a prestar una garantia de
dos anys, i estableix que sera aquest qui hau-
ra de fer-se carrec del cost de la reparacié, de
les peces i de la ma d'obra.

La part reclamant també manifesta el seu des-
acord amb les al-legacions presentades per la
part reclamada, atés que al seu entendre falta
a la veritat.

Remarca que en el seu moment va advertir
als responsables de la firma reclamada sobre
la mala olor que es desprenia del dispositiu
d'embragatge, moment en que es va sol-licitar
una revisio, i afegeix que finalment va decidir
adquirir el vehicle, després que els represen-
tants de la part reclamada li asseguressin que
aquest es trobava en perfecte estat.

Afegeix que, un cop passats 10.000 km des
de la data de compra, el sistema d’'embragat-
ge del vehicle es va gastar.

Quant a les alllegacions presentades pel re-
presentant de la part reclamada, que al seu
entendre pretén al-legar un descompte co-
mercial, assenyalant a més que no es va fac-
turar el servei de grua, respon que no hi ha
cap mena de descompte comercial quan es
tracta d'un producte que es troba en periode
de garantia.

Aporta la copia del full de reparacio pel ser-
vei efectuat en el vehicle per part del servei
mecanic de la companyia reclamada, la copia
del full d'assisténcia i recollida del vehicle per
part del servei d'assisténcia de la companyia
reclamada (...) amb data 18 de juliol, i la copia
del contracte de compravenda signat entre les
parts el 20 d'agost, a la localitat (...), per un
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import total de 4.300 €, en qué es detallen les
condicions i el pagament efectuat a través de
transferéncia bancaria.

Sol-licita la devolucio de 350 €, import satis-
fet en concepte de reparacié del vehicle.

La part reclamada, en el seu escrit inicial,
manifesta que tenint en compte I'enorme des-
compte comercial que es va aplicar, aixi com
el fet que no es va facturar el servei de grua
que es va haver d'utilitzar en el seu moment, al
seu entendre, el tracte dispensat per la firma
a la reclamant ha estat “més que correcte”

També efectua les seglients al-legacions:

Segons les clausules 6 i 7 del contracte sig-
nat entre les parts, la part compradora (recla-
mant) va acceptar el vehicle en les condicions
en qué es trobava, verificat, en perfecte estat
de funcionament i després d’'haver-ne efectu-
at la provatura, amb independéncia del que
consta en la clausula nim. 9, en qué s'indica
que la garantia era de dotze mesos.

Afegeix que els seus vehicles son perfecta-
ment verificats, i que quan s’efectua una venda,
aquesta es fa sense defectes. Ressenya que
els danys ocorreguts al vehicle son fruit del seu
us, tal com qualsevol mecanic podria indicar.

Subratlla que, com a deferéncia amb la part
reclamant, se li va aplicar un descompte en
factura per import de 717,86 €, i que no se
li va aplicar cap mena de cost en el moment
d'efectuar la recollida del vehicle a Barcelona.

La part reclamada formula les segtients al-le-
gacions en relacio amb les argumentacions
exposades per la part reclamant:

Assenyala que, en cap moment va enganyar
ni estafar ningu. Es ratifica amb tot allo sig-

o8

nat entre ambdues parts en el moment de
formalitzacio del contracte de compravenda i
afegeix que la part reclamant coneixia en tot
moment |'estat del vehicle i hi estava d'acord,
i que és per aquest motiu que va decidir liqui-
dar la xifra acordada.

Afegeix a continuacio que, en haver recorre-
gut el vehicle 10.000 quilometres, I'estat de
I'embragament respon al desgast ocasionat
per I'ts, com qualsevol técnic o mecanic pot
indicar, i addueix que, en el moment de la
compra, tal i com la mateixa part reclamant va
constatar, el sistema d’embragatge es troba-
va en perfecte estat.

Insisteix a tractar la qliestié com un descomp-
te comercial, atés que es va aplicar una rebai-
xa en I'import de la factura (pel que considera
“un servei, no pas pel fet d’estar en garantia”),
que assegura que s'ofereix a la clientela que
té la consideracié “d'integral”

Quant al servei de grua, subratlla que aquest su-
posa un cost elevadissim per a la seva empresa
i reitera que, no obstant aixo, no es va factu-
rar a la part reclamant. Afirma, perd, que s'esta
replantejant el gest, veient la mala interpretacio
que se n'ha fet per part de la part reclamant.

Finalment, indica que el seu concessionari
segueix tenint les portes obertes a la part re-
clamant, per atendre-la de la mateixa forma en
qué ho va fer en el seu dia, amb professionali-
tat, respecte i educacio.

La part reclamada, en escrit amb data 11 de
mar¢ de 2019, manifesta:

Que ha rebut la citaci¢ a I'audiencia que se ce-
lebrara el 21 de marg de 2019, i que per motius
professionals no podra assistir-hi. Tot seguit, ar-
gumenta quina és la seva posicié amb referén-
cia a la controvérsia generada vers |'expedient.
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Reitera les argumentacions ressenyades en
els seus escrits d'al-legacions anteriors:

Segons les clausules 6 i 7 del contracte sig-
nat entre les parts, la part compradora (recla-
mant) va acceptar el vehicle en les condicions
en qué es trobava, verificat, en perfecte estat
de funcionament, i després d’haver-ne efec-
tuat la provatura, amb independéncia del que
consta a la clausula nim. 9, en qué s'indica
que la garantia era de dotze mesos.

Afegeix que els seus vehicles sén perfecta-
ment verificats, i que quan s’efectua una venda,
aquesta es fa sense defectes. Ressenya que
els danys ocorreguts al vehicle son fruit del seu
us, tal com qualsevol mecanic podria indicar.

Subratlla que, com a deferéncia amb la part
reclamant, se li va aplicar un descompte en la
factura per un import de 717,86 €, i que no se
li va aplicar cap mena de cost en el moment
d’efectuar la recollida del vehicle a Barcelona.

Finalment, assenyala que, tenint en comp-
te I'enorme descompte comercial que es va
aplicar, aixi com el fet que no es va facturar
el servei de grua que es va haver d'utilitzar
en el seu moment, al seu entendre, el tracte
dispensat per la firma a la reclamant ha estat
“més que correcte”.

Sol-licita que es desestimi la reclamacio.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 21 de marg
de 2019, ales 09.50 hores. Es van citar amb-
dues parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en I'acte
d'audiéncia es podrien presentar les al-lega-

cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que I'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

A l'acte de la vista oral no ha comparegut
la part reclamant, amb I'abséncia de la part
reclamada, que ha excusat l'assisténcia i ha
presentat al-legacions per escrit.

Comenga l'acte de la vista amb la intervencio
del president, que fa referéncia als punts es-
sencials de la controveérsia, i dona per finalit-
zada l'audiéncia.

Aquest organ arbitral, considerant els fets ex-
posats anteriorment, les al-legacions formula-
des i les proves aportades per les parts i que
consten en les actuacions, emet els seglients:

FONAMENTS

I. Els poders publics han de garantir la de-
fensa dels consumidors i dels usuaris i han
de protegir-ne, amb procediments eficagos,
la seguretat, la salut i els legitims interessos
economics.

IIl. Els drets s’hauran d’exercir de conformitat
amb les exigéncies de la bona fe, principi ge-
neral de dret, que ha d'informar tot contracte
i obliga a un comportament huma objecti-
vament just, lleial, honrat i logic, en el sentit
d’'estar en concordanga amb les conseqiién-
cies de tot pacte lliurement assumit.

IIl. Laplicaci¢ de I'equitat en la resolucié arbi-
tral no suposa contravenir el dret positiu, siné
més aviat atendre criteris de justicia material,
de manera que resulti especialment rellevant
la justicia del resultat obtingut i la seva cohe-
réncia amb els principis substantius que han
d'inspirar la solucié del cas.
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IV. Larbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d'assumir la carrega de la prova dels
fets en els quals pretén fonamentar les seves
al-legacions i pretensions; aix6 permet a 'or-
gan arbitral sospesar el seu valor probatori,
en funcio de les circumstancies de les
actuacions i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'organ arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

En les presents actuacions arbitrals consta
acreditat que en data 20 d'agost es va for-
malitzar un contracte de compravenda de
vehicle d'ocasio entre la part reclamant i la
part reclamada, amb les condicions de venda,
lliurament i garanties que s’hi contenen i que
es tenen per reproduides, i que cal posar en
relacio amb allo establert en les observacions
del contracte i I'estat general del vehicle i la
data de I'ultima revisi6 de la (...) preceptiva. La
principal quiestio controvertida en el present
cas se centra en |'existéncia o no de defectes
en el bé objecte de la venda —I'avaria en el
sistema d’embragatge—, o en si l'avaria es deu
a I'us ordinari del vehicle. La part reclamant
afirma que es tractava d'un defecte del pro-
ducte i la part reclamada el nega, manifestant
que els danys ocorreguts al vehicle son fruit
del seu us.

En mateéria de carrega probatoria, les normes
relatives a la conformitat dels béns mobles
de consum (article 114 i segiients del RDL
1/2007, de 16 de novembre, pel qual s'aprova
el text refos de la Llei general per a la defensa
dels consumidors i usuaris i altres lleis com-
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plementaries), estableixen que, manifestat un
defecte en els sis mesos posteriors al lliura-
ment del bé venut, es presumira que el defec-
te existia d'origen en el moment de la venda.
No diu res, en canvi, amb relacio a la prova de
I'existéncia del defecte i, per tant, cal aplicar
els criteris generals en matéria de carrega de la
prova a partir del principi de facilitat probatoria.

Aixi, correspon a la part reclamant la pro-
va dels fets en qué basa la seva pretensié
—I'existéncia del defecte que permet reclamar
per manca de conformitat—, mentre que a la
part reclamada correspon provar els fets que
s'oposin al dret de la part contraria —inexis-
téncia del defecte, venciment del termini de
garantia, etc.

En aquest sentit, I'existéncia dels defectes
en el cas de les presents actuacions arbitrals
només resulta de la mera manifestacié de la
part reclamant, que en el seu escrit inicial amb
data 22 de juliol manifesta que, després d'on-
ze mesos i 9.000 km recorreguts des de la
data de la compravenda, ha aparegut un pro-
blema amb el sistema d’embragatge, fet tem-
poral que cal posar en relacié amb I'actuacio
de la part reclamada, la recollida del vehicle a
Barcelona sense cost, i les condicions con-
tractuals. Aquest drgan arbitral considera que
els danys ocorreguts son fruit de I'is, sense
que consti que la part reclamant hagi realitzat
cap activitat probatoria que tendeixi a demos-
trar la relacié causal del sinistre mencionat
amb I'estat del vehicle, havent rebut resposta
de la part reclamada i havent aportat un pres-
supost i la facturacio de la reparacio, amb
I'abonament de I'import parcial objecte de la
present reclamacio, abonat pel senyor (...).

Cal afegir, a més, que en el cas de manca de
conformitat —manca de conformitat que, com
s’ha dit, no ha estat provada—, no escauria en
un primer moment la resolucié del contracte
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amb la devolucié del preu com pretenia ini-
cialment la part reclamant, sin6 que en pri-
mer lloc la garantia legal per a la conformitat
comporta la reparacié o la substitucio del bé,
com a mitjans de resolucié de la manca de
conformitat.

Cal esmentar la no compareixenga de la part
reclamant al tramit de 'acte de la vista oral,
per la qual cosa deixa passar I'oportunitat de
poder al-legar allo que considerés oportu en
defensa dels seus interessos, si bé ha pre-
sentat les seves al-legacions per escrit.

L'drgan arbitral, basant-se en tot allo que s’ha
esmentat anteriorment, i atenent les allega-
cions formulades i la documentacioé aportada
que obra en |'expedient, adopta, per unanimi-
tat, en equitat, al seu bon judici, la seguent:

RESOLUCIO ARBITRAL

DESESTIMAR la reclamacio.

LAUDE 76/2019

Vista la controvérsia plantejada en I'assumpte
esmentat, la part reclamant manifesta que la
integracié contractual de la promocié i I'ofer-
ta, en relacié amb la publicitat que apareixia
a la pagina web oficial de la part reclamada,
amb referéncia a la vigéncia temporal del car-
net de conduir, resultava contradictoria amb
el tipus de servei ofert per la companyia, el
lloguer d'un vehicle. Afegeix que I'empresa
reclamada permet omplir el camp “Edad del
conductor” amb el nimero “18” i no hi afegeix
cap tipus de restriccio, qliestio que conside-
ra contraria al principi de bona fe que regeix
qualsevol contracte. Sol-licita la devolucié de
I'import satisfet en concepte de reserva del
lloguer del vehicle per un import de 492 € |
79,70 €, en concepte d'abonament de la tar-
geta de transport. La part reclamada manifes-
ta que, a fi de poder formalitzar i efectuar el
pagament de la citada reserva, el reclamant
va haver d'acceptar-ne les condicions i els
termes, on s'estipula que el conductor prin-
cipal ha de presentar un carnet de conduir
amb un minim de dos anys d'antiguitat. La
part reclamada sol-licita que es desestimi la
reclamacio.

La controvérsia que ha de dirimir I'6rgan
arbitral es planteja partint dels seglients:

FETS | AL-LEGACIONS

La part reclamant, en escrit de data 29
d'agost, manifesta la seva voluntat d'interpo-
sar una reclamacio envers la firma reclamada,
pel que considera un incompliment del con-
tracte que hi havia subscrit pel lloguer d'un
vehicle ja que, segons indica, en el moment
d'intentar efectuar-ne la recollida aquest no i
va ser entregat, amb I'argument que el car-
net de conduir de la part reclamant tenia una
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antiguitat inferior a I'any de vigéncia. Afegeix
que, de la mateixa manera, els responsables
de la firma reclamada es van negar a retor-
nar-li I'import que havia avangat en concepte
de reserva (492 €).

La part reclamant, en escrit amb data 5 de
desembre, manifesta el seu desacord amb les
al-legacions expressades per la part reclama-
da, i assenyala:

En primer lloc, que, al seu entendre, la publici-
tat que apareixia a la pagina web oficial de la
part reclamada, que feia referencia a la vigén-
cia temporal del carnet de conduir, resultava
contradictoria amb tot tipus de servei particu-
lar ofert per la companyia. Fet contrari a tot alld
estipulat pel Reial decret legislatiu 1/2007, de
16 de novembre, pel qual s’aprova el text refos
de la Llei general per a la defensa dels consu-
midors i usuaris i altres lleis complementaries,
i que, segons la seva opinio, és plenament
aplicable a la present controvérsia, pel fet de
tractar-se d'un contracte de consum.

Al'lega el que estableix |'article 61.2 de la Llei ge-
neral per a la defensa dels consumidors i usuaris
(LGDCU), en el qual s'estipula:

El contenido de la oferta, promocién o publi-
cidad, las prestaciones propias de cada bien
o servicio, las condiciones juridicas o econd-
micas y garantias ofrecidas seran exigibles por
los consumidores y usuarios, aun cuando no
figuren expresamente en el contrato celebrado
o en el documento o comprobante recibido y
deberén tenerse en cuenta en la determinacion
del principio de conformidad con el contrato.

Com a conclusio, ressenya que la publicitat
de I'empresa sobre el producte implica direc-
tament una obligacio, encara que en el con-
tracte es digui el contrari.
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Indica que en el moment d'efectuar la reserva
d'un vehicle a través de la web de la compa-
nyia reclamada es demana I'edat de la perso-
na conductora, fet que considera d'especial
importancia atés que, segons la legislacio
espanyola, no es pot fer la prova practica del
carnet de conduir de cotxe fins a haver assolit
I'edat minima de divuit anys.

D’altra banda, com que la part reclamada de-
fensa que en les seves condicions s'estableix
una vigéncia minima del carnet de conduir
d'un any, assenyala que en el moment de for-
malitzar la reserva es permet que en el camp
“Edad del conductor” s'introdueixi la xifra “18”
(divuit). Aquest fet resulta al seu entendre de
vital importancia, ja que tenint en compte la
restriccio d'un any de vigencia del carnet de
conduir fixada per I'empresa, no resulta ma-
terialment tenir I'edat de divuit anys i poder
llogar un cotxe amb la firma reclamada.

Aixi doncs, assegura que la part reclamada
permet omplir el citat camp amb el numero
“18" sense afegir cap tipus de restriccio,
qliestio que considera completa i clarament
contraria al principi de bona fe que regeix
qualsevol contracte (articles 65 i 80 de la LG-
DCU).

De conformitat amb el punt anterior, ressenya
que la part reclamada es va col-locar de for-
ma expressa en una situacié que sabia que
no hauria de complir, i que unicament li podia
reportar beneficis patrimonials.

Subratlla que el fet d'obligar-se a una presta-
cio que la part coneix que no podra complir
resulta contrari a I'ordenament espanyol, que
en el Codi civil, article 1116, estipula:

Las condiciones imposibles, las contrarias a
las buenas costumbres y las prohibidas por
la ley anularan la obligacion que de ellas de-
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penda. La condicién de no hacer una cosa
imposible se tiene por no puesta.

Indica que en el contracte enviat per part
de la firma reclamada en data 18 de juny no
s'estipulava una vigéncia minima d'un any del
carnet de conduir. Subratlla el fet que, com
que la vigéncia temporal del contracte és un
element essencial del contracte, aquesta s’hi
hauria de mencionar, cosa que no es fa.

La condicié de tenir un any d'antiguitat de
carnet com a minim és una condicié neces-
saria per a la correcta celebracio del contrac-
te; si tal condicié no apareix en el contracte
que se li va fer arribar, s’ha d'entendre que
no existeix, ja que no apareix en I'escrit que
és font d'obligacio per a ambdues parts. | re-
marca que la citada condicié no apareix ni en
I'apartat “Términos y condiciones”.

Remarca el fet que, en el suposit que el con-
tractant no pugui conéixer de forma clara i
correcta les condicions que se li apliquen,
resulta una violacio, a més, d'alld que queda
estipulat en la Llei 7/1998 sobre condicions
generals de la contractacio, que exigeix que
les condicions generals apareguin en el docu-
ment contractual, sense que es pugui reenviar
el consumidor a altres documents o disposi-
cions externes.

Indica que, d'acord amb I'anteriorment referi-
da Llei general per a la defensa dels consumi-
dors i usuaris, considera que s'ha vist vulnerat
el seu “dret de desistiment” que tot consu-
midor ha de tenir a la seva disposicid i, més
especialment, en les compres no presencials,
com és el cas. Aixi, cita l'article 68.1 de la
mencionada llei, on s'estipula:

El derecho de desistimiento de un contrato
es la facultad del consumidor y usuario de
dejar sin efecto el contrato celebrado, no-

tificdndoselo asi a la otra parte contratante
en el plazo establecido para el ejercicio de
ese derecho, sin necesidad de justificar su
decision y sin penalizacién de ninguna clase.
Serén nulas de pleno de derecho las clausu-
las que impongan al consumidor y usuario una
penalizacién por el ejercicio de su derecho de
desistimiento.

Igualment, també cita I'article 69.1: Cuando
la ley atribuya el derecho de desistimiento
al consumidor y usuario, el empresario con-
tratante debera informarle por escrito en el
documento contractual, de manera clara,
comprensible y precisa, del derecho de de-
sistir del contrato y de los requisitos y con-
secuencias de su ejercicio, incluidas las mo-
dalidades de restitucion del bien o servicio
recibido. Debera entregarle, ademas, un do-
cumento de desistimiento, identificado clara-
mente como tal, que exprese el nombre y di-
reccién de la persona a quien debe enviarse
y los datos de identificacién del contrato y de
los contratantes a que se refiere.

Manifesta que tot aixo té una importancia molt
significativa, ja que, en primer lloc, considera
que se I'hauria d'haver informat d'aquest dret
en el document contractual i, en segon lloc,
se li hauria d’haver deixat exercir-lo quan va
provar d’exercitar-lo el 3 de juliol.

Tot seguit assenyala que, per tal d'assaben-
tar-se sobre la conformitat del contracte i el
seu correcte desenvolupament, es va veure
obligat a trucar fins a tres ocasions al numero
de telefon que apareixia en la pagina web de
la firma reclamada i que en totes tres ocasi-
ons el seu dubte va quedar sense resoldre,
ja que no va obtenir resposta per part de cap
persona operadora. Atés aquest fet, sollici-
ta les gravacions de les trucades realitzades
com a prova de la falta d'ajuda facilitada per
part de I'empresa.
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Finalment ressenya que, com a conseqiiéncia
dels fets exposats, es va quedar sense poder
utilitzar I'objecte pel qual volia celebrar el con-
tracte (el vehicle) i sense la quantitat pagada
a la part reclamada, fets que li van provocar
un “empobriment” que quantifica en un total
de 571,72 €, resultant de la quantitat pagada
a la part reclamada (492,02 €) i el pagament
d'una targeta de transport public T-MES de 3
zones (79,70 €).

Manifesta que la compra de la targeta de
transport public es deriva de la necessitat de
transport per l'activitat laboral que havia de
desenvolupar durant el citat periode (mes de
juliol) a la localitat de (...), necessitat que no
va veure's satisfeta quan se li va negar I'opcié
de realitzar el lloguer del mencionat vehicle.

Com a conclusié de les accions descrites i els
fets assenyalats, ressenya que, com a perso-
na consumidora, observa indicis de mala fe en
la forma d'actuar i obrar de la part reclamada,
i subratlla que aquesta forma d’obrar és con-
traria al principi de bona fe que regeix tant el
Codi civil com el mercantil, i les anteriors lleis
especials mencionades.

Aporta una copia d'impressio de pantalla del
full de la reserva formalitzada a través d'Inter-
net amb la firma reclamada amb data 18 de
juny, referéncia num. (...), per un import total
de 492,02 € (IVA inclos); amb data de reco-
llida establerta per al dia 3 de juliol i de retorn
el 28 de juliol, aixi com del detall dels termes
i les condicions que s’hi estableixen, la copia
del comprovant bancari de la transferéncia
realitzada en favor de la companyia de trans-
ports (...), amb data 4 de juliol, per un import
total de 79,70 € (IVA inclos), i la copia de les
diferents comunicacions intercanviades amb
els responsables de la firma reclamada a tra-
vés del correu electronic.
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Sol'licita la devolucio de I'import satisfet en
concepte de lloguer del vehicle per un import
de 492 €, 1 79,70 €, en concepte d'abona-
ment de la targeta de transport.

La part reclamada, en escrit amb data 15 de
novembre, manifesta la seva voluntat d'accep-
tacio de I'arbitratge i del laude que la Junta
Arbitral de Consum dicti, amb la finalitat d'in-
tentar arribar a un acord satisfactori entre
ambdues parts.

Assenyala que el reclamant va crear la reser-
va amb referéncia num. (...) a través de la seva
web (...), en data 18 de juny. Tot seguit mani-
festa que, a fi de poder formalitzar i efectuar el
pagament de la citada reserva, la part recla-
mant va haver-ne d'acceptar les condicions i
els termes, on s’estipula que el conductor prin-
cipal ha de presentar un carnet de conduir amb
un minim de dos anys d’'antiguitat.

La part reclamada, en escrit amb data 26
d’abril, manifesta, amb relacio a les argumen-
tacions exposades per la part reclamant, que:

La companyia reclamada és una empresa mit-
jancera i no la responsable directa del lloguer
del vehicle, i que per tant no té cap norma o
condicio general sobre els requeriments del
carnet de conduir, siné que unicament infor-
ma la seva clientela sobre les condicions que
exigeixen les empreses proveidores en cada
cas particular.

Tot seguit indica que, en el moment en que el/
la client/a accepta els termes i les condicions
establerts, i per tant s’hi compromet, és quan
pot pagar la reserva. En el cas que ens ocupa
la firma (...) era la que obligava el conductor
principal a presentar un carnet de conduir amb
una vigencia minima de dos anys. Afegeix que
la part reclamant va clicar la casella amb la qual
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es confirma que “ha llegit i accepta” les con-
dicions establertes, i que per aquest motiu la
reserva es va poder fer efectiva.

Afegeix que el fet que I'empresa (...) requereixi
que el/la client/a presenti un carnet de conduir
amb una vigéncia de més de dos anys, tot i
que, com en el cas que ens ocupa, la part re-
clamant només tingui dinou anys, es fa perque
en alguns paisos sud-americans, i fins i tot en
alguns d’europeus, com ara Alemanya, es per-
met conduir des dels disset anys.

Incideix en el fet que, en qualsevol cas, cal-
dria descartar la mala fe mencionada en les
al-legacions presentades per la part recla-
mant, adduint la citada possibilitat d'obtenir
el carnet de conduir abans dels divuit anys en
certs paisos.

Indica que la informacié sobre els requeri-
ments que ha de presentar el/la client/a apa-
reix dues vegades en pantalla abans d'efectu-
ar el pagament de la reserva, i encara després,
amb la recepcié del bonus denominat “Vouc-
her”. En aquest sentit, assenyala que la part
reclamant va fer la reserva el dia 18 de juny 7
i que el mateix dia va rebre el “Voucher” de la
reserva, en qué es concertava la recollida per
al dia 3 de juliol , i subratlla que, durant aquest
periode de temps, podia haver preguntat o bé
simplement cancel-lat la seva reserva sense
cap mena de cost.

Reitera que la rao per la qual la firma (...) no
va facilitar el cotxe a la part reclamant és el fet
que la vigéncia del seu carnet de conduir era
inferior a dos anys. | afegeix que en |'apartat
“Termes i condicions” del contracte acceptat
s'especifica que la cancel-lacio del lloguer en
menys de 48 hores prévies a la recollida del
vehicle no preveu la devolucié de la quantitat
pagada, excepte que es doni per causa de
forga major.

Amb relacié al punt anterior, cita textualment:

(...) no cobraré gastos de cancelacién cuando
avise a (...) con al menos 48 horas antes de
la fecha de recogida. (...) no cobraré gastos
por cambios hasta las 48 horas antes de la
fecha de alquiler; no obstante si se modifica-
se la reserva, el cliente deberé pagar la tarifa
vigente en el momento del cambio. Ningtn
reembolso es posible para las cancelaciones
efectuadas con menos de 48 horas antes de
la fecha y hora de inicio del alquiler ni para
cancelaciones después de la fecha de reco-
gida prevista.

Aixi mateix, pel que fa a la questié que la
part reclamant exposa referent al fet que va
intentar posar-se en contacte amb la firma
reclamada en tres ocasions sense éxit, i que
finalment una persona operadora va contes-
tar, perd que la va atendre de forma brusca i
irrespectuosa, i que sol-licita una prova de les
gravacions de les trucades, la part reclamada
aclareix que al pais on s'ubica la firma recla-
mada, Alemanya, no es permet la gravacié de
trucades segons la seva legislacio.

Finalment, remarca que, atenent el fet que la
part reclamant va poder tenir accés a la infor-
macié enumerada abans d'efectuar el paga-
ment de la reserva del vehicle, i que aquesta
va ser acceptada, i el fet que va rebre el docu-
ment “Voucher” on apareixia novament aques-
ta mateixa informacio, subratlla la manca de
disposicio de la firma reclamada a abonar la
quantitat de 492,02 €, que suposaria el total
de la reserva efectuada.

Aporta la copia del full de la reserva
formalitzada per la part reclamant a través
d’Internet, la copia d'impressio de pantalla
dels termes i les condicions de lloguer que
apareixen a través del portal web de la com-
panyia reclamada i la copia de la resposta en-
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viada a l'atencio de la part reclamant en data
5 de desembre.

La part reclamada, en escrit amb data 8 de
mar¢ de 2019, manifesta en relacié amb la
citacié per a l'audiéncia que té previst ce-
lebrar-se el 21 de mar¢ de 2019, que es
reitera en les al-legacions presentades en
el seu escrit anterior, atenent que el recla-
mant va poder tenir accés a la informacio
assenyalada abans d'efectuar el pagament
de la reserva el dia 18 de juny. Afegeix que
el dia segtient va rebre el “Voucher Bonus”,
en queé es repetien novament els termes i les
condicions, i ressenya que fins a la data de
recollida de la reserva, el 3 de juliol, en cas
de no haver entés quelcom del que apareixia
en la documentacio, o bé en cas d’haver-se
adonat que el carnet de conduir no reunia
les condicions requerides per poder utilitzar
la reserva, podria haver-se posat en contacte
amb ella per canviar o fins i tot cancel-lar la
citada reserva sense cap mena de despesa
addicional.

Per acabar, indica que el fet que la cancel-la-
cio s’hagi fet en el mateix moment de la re-
collida, amb I'agreujant de la falta d'atencio i
cura pel fet de no haver llegit els termes i les
condicions del contracte, que tenint en comp-
te la bona fe demostrada per part de la firma
reclamada en el moment de preguntar a I'em-
presa gestora (...) si seria possible una can-
cel-lacio gratuita i davant la resposta negativa
rebuda per part d’aquesta, remarca que no
pot fer res més que no sigui denegar I'abona-
ment del pagament integre de la reserva.

La part reclamada sol-licita que es desestimi
la reclamacio.

La part reclamant, en escrit amb data 14 de
mar¢ de 2019, manifesta la seva disconfor-
mitat amb les al-legacions presentades per la
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part reclamada, en els termes que es detallen
a continuacio:

Inicialment, indica que la part reclamada al-le-
ga que la cancel-lacio no és possible 48 ho-
res abans de la recollida del cotxe, i que es
remet als “Termes i condicions” contractuals.

En segon lloc, addueix que aquesta utilitza
com a argument que, d'acord amb aquests
termes i condicions, la part contractant/recla-
mant havia de tenir un carnet de conduir amb
dos anys d’antiguitat.

A continuacio rebat la citada argumentacié
assegurant que “en absolutament cap clausu-
la dels termes i les condicions apareix com a
suposit la cancel-lacié a ra¢ de presentar un
carnet de conduir amb una vigencia inferior a
dos anys”.

Seguidament ressenya que la part reclamada,
sense base en les seves propies condicions
contractuals, assumeix que es queda tant
amb el vehicle llogat com amb els diners abo-
nats pel reclamant en el moment de formalit-
zar la seva reserva (492 €).

Al seu entendre, el que la part reclamada no
pot pretendre és prendre una solucié que no
esta prevista en el contracte en cas que es
doni un esdeveniment concret (en aquest cas,
el fet de no presentar un carnet amb dos anys
d'antiguitat) i que provoqui una manca de re-
emborsament. En la mesura que el seu permis
de conduir és valid i compleix plenament tots
els elements de dret, no es pot al-legar que
no ho és d'acord amb allo estipulat en el se-
gon punt dels termes i les condicions del citat
bonus.

Tot seguit, assenyala que tal remissio seria,
directament, il-legal segons I'article 80.1 del
text refos de la Llei general per a la defensa
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dels consumidors i usuaris (la LGDCU), en
que es dictamina el segiient:

En los contratos con consumidores y usua-
rios que utilicen clausulas no negociadas in-
dividualmente, incluidos los que promuevan
las Administraciones publicas y las entidades
y empresas de ellas dependientes, aquellas
deberan cumplir los siguientes requisitos: a)
Concrecion, claridad y sencillez en la redac-
cién, con posibilidad de comprensién direc-
ta, sin renvios a textos o documentos que
no se faciliten previa o simultdneamente a la
conclusién del contrato, y a los que, en todo
caso, debera hacerse referencia expresa en
el documento contractual.

Amb relacio a la referencia que la part reclama-
da efectua en I'apartat “Termes i condicions”
referent al terme “una llicencia de conduir va-
lida", opina que la redaccié hauria d’haver es-
tat més clara i concreta, en la mesura que, en
relacio amb els termes exposats anteriorment,
podria haver estat molt més precisa.

En aquest sentit, assenyala que seria d'apli-
cacio l'article 80.2 de la LGDCU, en que
s'estableix:

Cuando se ejerciten acciones individuales,
en caso de duda sobre el sentido de una
clausula prevalecera la interpretacion mas fa-
vorable al consumidor.

Amb relacio al punt 2 de les al-legacions cita-
des per la part reclamada, pel que fa a la pos-
sibilitat que excepcionalment hi hagi paisos
on és possible conduir amb una edat inferior
a divuit anys, la part reclamant considera que
continua sense justificar-se el fet que, en un
domini web d'abast dins el territori nacional,
el formulari permetés la introduccio d'una edat
de la persona conductora amb la qual fos ma-
terialment impossible formalitzar el citat con-

tracte per a una persona consumidora de tal
edat a I'Estat espanyol (divuit o dinou anys).

Tot seguit remarca que, al seu entendre, com
que es tracta d'una empresa multinacional
que disposa d'un elevadissim nombre de pa-
gines web amb terminacions de domini en
funcié del pais on opera (per exemple, “.ie” o
“.dk"), seria del tot contrari a I'objectiu de per-
sonalitzacio de I'oferiment del servei d'acord
amb la nacionalitat no adaptar les informaci-
ons facilitades a cada public, en funcié de la
seva procedéncia.

En aquest sentit assenyala que la part recla-
mada incumbeix en una triple contradiccio
amb les propies condicions establertes pel
lloguer de vehicles, la legislacio estatal en
termes de capacitat d'obtencié del permis de
conduir, i la impossibilitat material de dur a
terme el contracte de forma efectiva des d'un
primer moment, amb la inclusié d'una con-
dicié de la qual es tenia constancia que era
de compliment impossible. Manifesta que tal
condici¢ resultaria contraria a I'article 1116
del Codi civil, en qué s’estableix:

Las condiciones imposibles, las contrarias a
las buenas costumbres y las prohibidas por
la ley anularan la obligacién que de ellas de-
penda.

En aquest sentit, i havent preguntat 'edat de
la persona consumidora de nacionalitat espa-
nyola, objectivament era impossible la realit-
zacio efectiva del contracte, fos quin fos el
desenllag.

La part reclamant es reitera en les seves ma-
nifestacions inicials i ressenya la mala fe mos-
trada per la firma reclamada, principalment per
la manera en qué s'ofereixen els termes i les
condicions. Assenyala que en el document
de reserva (mencionat com a “bonus”) ha po-
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gut comptabilitzar cinc pagines amb diverses
informacions. Manifesta que, tot i que diverses
informacions s’han enquadrat, subratllat i po-
sat en negreta, els apartats que fan referéncia
a “termes i condicions” apareixen en |'ltima i
la penultima pagina sense cap més rellevan-
cia grafica, tot i que es tracta de redaccions
indispensables per a la correcta consecucio
del contracte. Es per aquest motiu que consi-
dera que el métode de facilitar la informacio és
contrari a 'ordenament, atés que es busca, de
manera deslleial, amagar les clausules objecti-
vament més rellevants a través d’una localitza-
ci6 dificultosa en el bonus i, sobretot, a través
de ressaltar informacions que son molt menys
rellevants que les mencionades.

Menciona, també, que la citada practica resul-
ta contraria a I'ordenament en dues vessants.
En primer lloc, per I'article 8 b) de la LGDCU:

Son derechos basicos de los consumidores
y usuarios: b) La proteccién de sus legitimos
intereses econémicos y sociales; en particu-
lar frente a las précticas comerciales desle-
ales y la inclusién de cldausulas abusivas en
los contratos.

En segon lloc, és contrari a I'article 49.1 1)
de la LGDCU:

Son infracciones en materia de defensa de
los consumidores y usuarios: 1) El uso de
practicas comerciales desleales con los con-
sumidores o usuarios.

A continuacié destaca que el que s’esta po-
sant en quiestié no és qui imposa les condici-
ons, sind el seu contingut, el mitja pel qual es
comuniquen i la transparéncia i claredat amb
qué es traslladen a la clientela. Aixi mateix, as-
senyala que resulta del tot irrellevant qui hagi
imposat tals condicions, ja que és la part re-
clamada la que estableix el contracte amb la
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persona consumidora i, per tant, qui té la res-
ponsabilitat i I'obligacio de donar-ne trasllat,
d'acord amb el text refos de la Llei general per
a la defensa dels consumidors i usuaris.

En aquest sentit, considera que tenint conei-
xement la part reclamada de les condicions
que li imposaven, resulta deslleial, il-legitim i
il-legal anunciar-se com una empresa de llo-
guer de cotxes que permetia el lloguer de cot-
xes a persones conductores menors de vint
anys (quiestio materialment impossible per a
qualsevol persona espanyola que els llogués
un cotxe).

Per aquest motiu, considera que la publicitat
que la part reclamada realitzava en el moment
en qué es va contractar el servei era contraria
a la LGDCU en els termes de larticle 61.2,
que estipula:

El contenido de la oferta, promocién o publi-
cidad, las prestaciones propias de cada bien
o servicio, las condiciones juridicas o eco-
némicas y garantias ofrecidas seran exigibles
por los consumidores y usuarios, aun cuando
no figuren expresamente en el contrato ce-
lebrado o en el documento o comprobante
recibido y deberdan tenerse en cuenta en la
determinacion del principio de conformidad
con el contrato.

Es reitera en el punt 1 i, amb relacio al punt
5 de les al-legacions de la part reclamada, re-
corda que en l'apartat “Termes i condicions”
no s'estipula que la no presentacio d'un car-
net amb menys de dos anys d’antiguitat sigui
causa per no entregar el cotxe al/a la client/a.

Subsidiariament al punt 1, afegeix que, malgrat
el que la firma reclamada al-lega, en els “Ter-
mes i condicions” apareix la possibilitat de fer
excepcions, opcio que en cap moment se li va
plantejar com a client/a. | remarca que tampoc
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troba cap justificacio o motivacio per la qual el
seu cas no podria ser un suposit d'excepcio,
un cop conegudes les circumstancies.

Finalment, fent referéncia a la reclamacié
que va efectuar a través del mitja telefonic
i al fet que la firma reclamada al-legui que
la gravacio de trucades és il-legal en territori
alemany, considera que aquesta qliestié no
té res a veure amb el cas que ens ocupa,
perqué la trucada es va fer al numero d’'aten-
cio a les persones consumidores amb prefix
espanyol.

En qualsevol cas, i per la mala atencié conti-
nuada i reiterada, considera que resulta pro-
vadament evident l'incompliment del deure
d'una efectiva atencio a la clientela, estipulat,
entre d'altres, en l'article 21.2 de la LGDCU,
en qué s’estableix:

Las oficinas y servicios de informacion y
atencion al cliente que las empresas pon-
gan a disposicién del consumidor y usuario
deberan asegurar que éste tenga constancia
de sus quejas y reclamaciones, mediante la
entrega de una clave identificativa y un jus-
tificante por escrito, en papel o en cualquier
otro soporte duradero. Si tales servicios utili-
zan la atencidn telefénica o electrénica para
llevar a cabo sus funciones deberan garanti-
zar una atencion personal directa, mas alla de
la posibilidad de utilizar complementariamen-
te otros medios técnicos a su alcance.

En aquest sentit, indica que existeix un incom-
pliment doble d'aquest precepte: en primer
lloc, perqué, com la mateixa part reclamada
va al-legar, no es va prendre constancia de la
reclamacio realitzada per via telefonica, i en
segon lloc, perque I'atencio no va ser, ni molt
menys, personal.

Per acabar assenyala que, atesa la falta de
previsio contractual raonada en l'apartat 1, i
—deixant de banda aquest primer apartat— fi-
xant-se en l'existéncia del que assenyala com
a “negligencia i mala fe" en els fets que ens
ocupen i que han estat vistos en els diferents
apartats anteriors, torna a reclamar el retorn de
la quantitat total pagada, és a dir, 492,02 €.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 21 de marg
de 2019, ales 10.10 hores. Es van citar amb-
dues parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en I'acte
d'audiéncia es podrien presentar les al-lega-
cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que l'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

A I'acte de la vista oral ha comparegut la part
reclamant, amb I'abséncia de la part reclama-
da, que ha excusat I'assisténcia i ha presentat
al-legacions per escrit.

Comenca l'acte de la vista amb la interven-
cio del president, que presenta els integrants
de l'organ arbitral en aquestes actuacions
i fa referéncia als punts essencials de la
controversia. L'acte ha transcorregut com es
transcriu a continuacio:

La part reclamant manifesta que es ratifica en
les seves al-legacions, i afegeix que la seva
pretensié és el retorn abonat de I'import del
lloguer del vehicle, 492 €, i el cost de la tar-
geta de bus, 79,70 €.
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Explica que la condicié de la cancel-lacié
amb anterioritat a 48 hores i el requisit dels
dos anys d’antiguitat del carnet de conduir no
s’estipulen en el contracte quan es fa la con-
tractacio electronica pel portal, condicions
que farien operatives la cancel-lacié i el no
reemborsament. Afegeix que el contracte no
destaca aquestes condicions com a impor-
tants; manifesta amb rotunditat que no estan
remarcades i que es permet contractar sense
tenir I'antiguitat requerida.

Continua exposant que en la pagina 4 del
contracte es requereix una llicencia de con-
duir valida i que el seu carnet de conduir era
vigent i legal. Afegeix, en aquest sentit, que el
mode de comunicar les condicions no és cor-
recte, | que aixo pot ser causa de resolucié
del contracte i de no reemborsament. Que es
permet el lloguer a menors de vint anys, i afe-
geix que ell va registrar que tenia dinou anys.

Presenta una impressié de pantalla de ['ac-
cés en qué que es pot comprovar que una
persona es pot registrar amb divuit i dinou
anys. Manifesta que la part reclamada parla
de les edats possibles per conduir en altres
paisos, que li va demanar la gravacié de la
trucada per via telefonica i que Ii van expli-
car que a Alemanya no estaven permeses les
gravacions.

El Col-legi Arbitral analitza que hi ha una in-
termediacid de plataformes en la contractacid.

La part reclamant comenta que la previsié de
lliurament del vehicle era el dia 3 de juliol
que es va personar a la botiga i que no Ii
van lliurar ni el vehicle ni el reintegrament de
I'import, i afegeix que l'empresa reclamada
és mitjancera pero que expedeix la factura, i
que opera a Europa pero que esta adregada
al domini espanyol.

0

El Col-legi Arbitral Ii pregunta si hi havia un
sobrecost per I'edat, i la part reclamant con-
testa que no.

La part reclamant explica que en les clausu-
les del contracte que es menciona no hi ha
possibilitat de reemborsament, que no apa-
reix que la vigéncia del carnet de conduir
sigui inferior a dos anys i que a la pagina 4
figura que no es contracta si no es tenen els
requisits.

Es dona per conclosa I'audiencia.

Aquest organ arbitral, considerant els fets ex-
posats anteriorment, les al-legacions formula-
des i les proves aportades per les parts i que
consten en les actuacions, emet els seglients:

FONAMENTS

I. Els poders publics han de garantir la defen-
sa de les persones consumidores i usuaries i
han de protegir-ne, amb procediments efica-
¢os la seguretat, la salut i els legitims interes-
S0S economics.

IIl. Els drets s’hauran d’exercir de conformitat
amb les exigéncies de la bona fe, principi ge-
neral de dret, que ha d'informar tot contracte
i obliga a un comportament huma objecti-
vament just, lleial, honrat i logic, en el sentit
d'estar en concordanga amb les conseqtién-
cies de tot pacte lliurement assumit.

IIl. Laplicacio de I'equitat en la resolucio arbi-
tral no suposa contravenir el dret positiu, siné
més aviat atendre criteris de justicia material,
de manera que resulti especialment rellevant
la justicia del resultat obtingut i la seva cohe-
réncia amb els principis substantius que han
d'inspirar la solucié del cas.
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IV. Larbitratge és un procediment dotat
d’una major flexibilitat que un procés judicial,
la qual cosa no eximeix que, de conformitat
amb el principi de la carrega de la prova,
cada part hagi d'assumir la carrega de la pro-
va dels fets en els quals pretén fonamentar
les seves al-legacions i pretensions; aixo per-
met a I'organ arbitral sospesar el seu valor
probatori, en funcio de les circumstancies de
les actuacions i les argumentacions de les
parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'organ arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

En les presents actuacions arbitrals consta
acreditat que no s’ha donat una contrapres-
tacio de serveis a I'abonament economic re-
alitzat, havent manifestat la part reclamada
que és una empresa mitjancera i no la res-
ponsable directa del lloguer del vehicle i que,
per tant, no té cap norma o condicié general
sobre els requeriments del carnet de conduir,
sind que unicament informa la seva clientela
de les condicions que exigeixen les empreses
proveidores en cada cas particular, fet que cal
posar en relacié amb allo alllegat per la part
reclamant d'un possible enriquiment injust.

La bona fe en les relacions contractuals s’ha
de considerar sempre des de I'0Optica de la
reciprocitat de les conductes de les diferents
parts que integren en comu una relacié juridi-
ca, mentre que la seva exigibilitat es projec-
ta sobre les lleialtats de les unes en relacié
amb les altres i a la inversa. Es considera,
doncs, que l'exercici d'aquesta reclamacio
esta d'acord amb els valors étics de lleialtat
i honradesa —article 2 del Codi de comerg.

La decisié del consumidor s’ha de basar en
una informacio verag, variable significativa en
I'eleccio del consumidor, atés que no es pot
presumir una eleccio racional sense informa-
cio contrastada, que no s'ha de confondre
amb engany. En aquest sentit, cal estimar la
reclamacio formulada, ja que cal interpretar i
integrar el contingut de I'oferta comercial en
relacio amb els drets de concrecid, claredat
i senzillesa, que permetin un just equilibri de
les contraprestacions, fet que requereix ade-
quar la practica comercial actual, des de I'0p-
tica de la reciprocitat de les conductes de les
diferents parts que, com s’ha dit, integren en
comu una relacio¢ juridica i la seva exigibilitat,
que es projecta sobre les lleialtats de les unes
en relacio amb les altres, i a la inversa.

En la materia objecte de les presents actua-
cions arbitrals, la llibertat de configuracié de
les relacions juridiques que estableixen els
articles 1091 i 1255 del Codi civil té els seus
propis limits, que son la llei, la moral i I'ordre
public, i allo que s’estableix en I'article 1261
del Codi civil, i I'error en el consentiment i les
condicions del contracte.

Pero és que, a més, ens trobem en un Estat
social de dret, cosa que implica una activitat
positiva per part de I'Estat per protegir deter-
minats valors i interessos que es consideren
dignes de proteccio. Entre aquests, hi ha
la defensa de les persones consumidores i
usuaries, tal com es recull en l'article 51 de la
Constitucio, i que es desenvolupa mitjangant
el denominat “ordre public de proteccid”, la
funcié del qual és precisament mitigar pos-
sibles disfuncions del principi de I'autonomia
de la voluntat quan les parts no estan en una
situacio negociadora equilibrada, establint
normes imperatives, sense que hi tingui ca-
buda la seva derogacio per voluntat de les
parts. En aquest sentit, corregint d'aquesta
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manera el desequilibri objectiu entre les dues
categories de contractants, s’ha d'esmentar
el capitol Il, dels drets basics de les persones
consumidores i usuaries, dins del titol |, del
text refos de la Llei general per a la defensa
dels consumidors i usuaris.

Desapareguts els pressupostos de fet propis
de la Codificacio, en el marc d'una econo-
mia en la qual la demanda no és previa a la
produccid, sind que és aquesta la que dona
lloc al consum, es fan necessaris nous instru-
ments que garanteixin una auténtica llibertat
contractual davant d’'uns mecanismes de con-
tractacio que no responen al model codificat.

L'organ arbitral, basant-se en tot el que s'ha
esmentat anteriorment, i atenent les al-lega-
cions formulades i la documentacié aportada
que obra en I'expedient, aixi com les manifes-
tacions efectuades i la documentacié aporta-
da en 'acte de I'audiencia, adopta, per unani-
mitat, en equitat, al seu bon judici, la segtient:

RESOLUCIO ARBITRAL

ESTIMAR la reclamacio, reconeixent el dret
de la part reclamant a percebre de la part re-
clamada un import total i per tots els concep-
tes de 492,02 €.

DESESTIMAR les altres pretensions.

La part reclamant haura de comunicar, en el
termini de cinc dies habils segtients a la re-
cepciod de la notificacio d'aquest laude, el nu-
mero de compte corrent o llibreta d'estalvis a
I'drgan arbitral perqué la part reclamada pro-
cedeixi a la devolucié de I'esmentat import.

La part reclamada haura d’ingressar la citada
quantitat en el termini de deu dies habils.

12
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LAUDE 1/2019

Vista la controvérsia plantejada en I'assump-
te esmentat, la part reclamant manifesta que
la caldera instal-lada i I'acumulador no fun-
cionen correctament, i que la instal-lacié és
deficient, ja que quan s’absenta del domicili
durant uns dies, en tornar, I'aigua calenta pre-
senta un color marro. Sol-licita que se subs-
titueixi la part defectuosa de I'acumulador. La
part reclamada manifesta que els serveis téc-
nics de la marca van comprovar que la calde-
ra funcionava correctament i que l'aigua, tant
freda com calenta, sortia completament neta.
Sol'licita que es desestimi la reclamacio efec-
tuada per la part reclamant.

La controvérsia que ha de dirimir I'6rgan
arbitral es planteja partint dels segtients:

FETS | AL-LEGACIONS

La part reclamant manifesta que la part recla-
mada li va instal-lar una caldera i un acumu-
lador que no funcionen correctament, préevia
acceptacié del pressupost del subministra-
ment i la instal-lacié de la citada caldera i acu-
mulador. També afegeix que la instal-lacio és
deficient, ja que quan s’absenta del domicili
durant uns dies (ja que es tracta d'una segona
residéncia), en tornar, I'aigua calenta presen-
ta un color marro.

Subratlla que atesa aquesta problematica va
trucar al servei d'assisténcia teécnica (...), i que
la persona operaria va obrir I'acumulador i va
poder observar que interiorment s’havia reco-
bert d'una capa de fang de color marro. Afe-
geix que el técnic va netejar-lo i que, uns dies
després, va fer instal-lar un filtre amb I'objec-
tiu d'assegurar que no s'introduis cap material
inadequat en la instal-lacio feta al domicili.

Afirma que, fins i tot havent fet les reformes
pertinents, l'aigua segueix sortint de color
marrd, i que aquest problema ha sorgit des
que es va fer la instal-lacio de la nova caldera,
ja que la instal-lacio anterior no havia provocat
mai la coloracié de 'aigua.

La part reclamant efectua I'ampliacio de les
seves al-legacions inicials, i manifesta que:

a) Que el 17 de febrer s'instal-la la nova cal-
dera i acumulador, i se signa un contracte de
manteniment amb I'empresa (...)

b) Que I'empresa (...) fa tant el manteniment
com la distribucié de les calderes marca (...)
i que, per tant, no és part imparcial en |'as-
sumpte, en la mesura que va proveir de la cal-
dera el subministrador i instal-lador reclamat.

c) Aquest manteniment es paga mitjangant
una quota anual.

d) Que des de la installaci¢ de la caldera i
'acumulador, s’ha demanat sovint I'esmena
de la deficiéncia, és a dir, la coloracié de I'ai-
gua, que s'intensifica en posar la instal-lacio
en marxa després d'uns dies sense que sigui
utilitzada.

e) Que el 3 de marg, després de reclamar a
(...), aquesta no va detectar la coloracié mar-
ro, perquée com que abans ja s’havia fet servir
I'aigua calenta no es podia apreciar a simple
vista.

f) Posteriorment, per via telefonica es va de-
manar I'esmena del defecte de la calderaii (...)
va comentar que aquest podia tenir l'origen
en particules existents en I'aigua de la xarxa
publica. En aquell moment, (...) també va in-
formar que havia canviat un equip identic al
de la part reclamant i que no havia presentat
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cap problema. Per aquest motiu, la part recla-
mant entén que no és un problema derivat de
I'aigua de la xarxa publica.

g) El 28 de juliol es va fer una revisio gene-
ral i es va veure que l'interior de I'acumula-
dor estava cobert d’un cert gruix de material
marré, enganxat de tal manera que va caldre
una llarga estona de neteja amb paper per
deixar-lo bé.

h) Després de la revisio, I'aigua tornava a sor-
tir de color marro i, conseqlientment, la part
reclamant va installar un filtre tipus (...) entre
I'aparell de mesura i I'inici de la instal-lacio, per
la insisténcia de (...) que el problema era oca-
sionat per les particules de 'aigua de la xarxa
publica. Aquest filtre no va aportar cap solucio.

i) El mes de setembre la part reclamant va de-
manar al director de manteniment de (...) que
considerés la possibilitat de fer una analisi de
I'aigua procedent de I'acumulador.

j) U'1 de desembre el (...) va remetre a la part
reclamant una analitica d’aigua de la xarxa
publica de (...) i no de 'acumulador instal-lat
al domicili de la part reclamant. En aquest
mateix correu electronic es contemplaven les
possibles causes dels problemes observats.
El responsable teécnic de (...) entenia que po-
dia ser a causa dels minerals que porta la ma-
teixa aigua, especialment si procedia de pou
o cisterna.

K)La part reclamant entén que I'acumulador
no estava ben net per dins quan van venir a
revisar-lo al juliol; més aviat tot al contrari, ja
que van passar un parell d’hores netejant la
capa de color marronds de I'acumulador. Tam-
bé considera provat que I'aigua de la xarxa no
tenia cap tipus de problema en relacio amb
els seus minerals i que tampoc produia cap
problema a les cases del veinat.
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) Recalca que va encarregar una analitica al
laboratori (...) i la conclusio va ser que I'aigua
calenta de I'habitatge de la part reclamant te-
nia un valor de 1.120 mcg/L, que superava
quasi sis vegades el limit establert per la nor-
mativa vigent (200 mcg/L).

m) En data 2 de febrer, la part reclamant va re-
metre un burofax a la part reclamada, i aques-
ta no el va contradir en cap moment i no va
negar haver trobat una anomalia a l'interior de
I'acumulador.

n) En data 7 de juliol, es va fer una segona re-
visio anual de la caldera i I'acumulador. Aquest
ultim va apareixer un altre cop brut, sense que
l'instal-lador ni I'empresa de manteniment ofe-
rissin cap solucio al problema.

o) La part reclamant afegeix que (...) no li ha
donat trasllat de les revisions efectuades ni
ha fet cap escrit sobre les actuacions realit-
zades; que simplement registrava la informa-
cio en un aparell digital sense facilitar-li'n una
copia.

Quant a la disconformitat sobre la causa de la
deficiéncia en la qualitat de I'aigua, manifesta
que esta en total disconformitat amb la con-
clusio de la part reclamada, que entén que el
problema el causa 'antiguitat de la instal-lacio
de l'aigua.

Raona la disconformitat tenint en compte que
amb la instal-lacio d'una caldera anterior mai
va aparéixer coloracio a l'aigua calenta; aixi
mateix, segons un informe técnic del (..) la
instal-lacié de canonades no pot ocasionar
el residu marrd, efectuant remissio a I'informe
técnic aportat.

La part reclamant aporta la copia del contrac-
te de manteniment, la copia del burofax envi-
at a la part reclamada, la copia de I'informe
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analitic, la copia de I'informe técnic elaborat
per I'enginyer técnic electric, la copia de la
factura conjunta del béns subministrats i dels
treballs de muntatge realitzats, la copia dels
correus intercanviats entre la part reclamant i
(...), i la copia de I'analisi de I'aigua del Labo-
ratori d'Analisi (...).

Sol'licita que se substitueixi de la part defec-
tuosa de I'acumulador per una de nova, en el
termini més breu possible.

La part reclamada, mitjangant escrit presentat
pel lletrat de la part reclamada, el senyor (...)
efectua les seglients al-legacions:

a) El 3 de marg els técnics de (...) van com-
provar que la caldera de la part reclamant fun-
cionava correctament i que 'aigua, tant freda
com calenta, sortia completament neta.

b) El 28 de juliol els técnics de (...) van des-
muntar el registre de I'acumulador i van com-
provar que no hi havia cap deficiéncia que po-
gués produir cap alteracié de I'aigua. A més,
destaca que aquesta actuacio es va fer da-
vant de la part reclamant i que va ser gratuita.

c) El 7 de juliol, com a resposta a les queixes
de la part reclamant, els técnics de (...) van
tornar a revisar I'acumulador i van veure que
estava en perfecte estat. Amb aquesta nova
revisio es va comprovar que no es tractava
d'un problema de la caldera ni de la seva ins-
tal-lacio i que, per tant, no s’hi podia fer res, ni
canviar cap pec¢a defectuosa. Aquesta visita
també va ser gratuita.

d) Manifesta que la part reclamant va subs-
criure un contracte de manteniment amb (...)
en relacié amb la caldera, i que en cap cas
aquest inclou les intervencions realitzades, i
menys sense cap carrec.

e) Després de les queixes de la part reclamant
i un cop fetes les revisions, s’ha constatat que
en cap cas, si l'aigua surt marré o bruta, és
conseqliéncia de la caldera.

f) Que si l'aigua calenta surt bruta, deu ser
perqué l'aigua escalfa 'antiga instal-lacio de
I'habitatge i deixa anar bruticia que fa que
el liquid, en sortir per I'aixeta, tingui aspecte
marronos.

Sol'licita que es desestimi la reclamacio efec-
tuada per la part reclamant.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 20 de desem-
bre, a les 10.30 hores. Es van citar ambdues
parts per a I'esmentada vista i es va trametre,
amb aquesta finalitat, una copia de la recla-
macio i de les al-legacions presentades a les
parts, amb I'advertiment que en 'acte d'audi-
éncia es podrien presentar les al-legacions i
les proves que estimessin convenients en de-
fensa dels seus interessos, i que l'audiéncia
se celebraria encara que alguna de les dues
parts no comparegués.

A l'acte de la vista oral han comparegut la part
reclamant i la part reclamada. La part recla-
mant és assistida per la senyora (...), lletrada,
amb num. de (...) de I'lCA de (...). Compareix
com a perit proposat per la part reclamant el
senyor (...), amb DNI num. (...) i el senyor (...),
amb DNI (...) com a perit proposat per la part
reclamada.

Comenga I'acte de la vista amb la interven-
cio del president, que presenta els integrants
de l'organ arbitral en aquestes actuacions
i fa referéncia als punts essencials de la
controversia. L'acte ha transcorregut com es
transcriu a continuacio:
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La part reclamant concreta la seva preten-
sié en el fet que se solucioni el problema de
I'elevat nivell férric de I'aigua calenta que, en
concret, es genera a l'acumulador. Demana
que es revisi | que se substitueixi 'acumula-
dor. Proposa com a mitjans de prova la docu-
mental i la pericial del técnic senyor (...).

La part reclamada detalla que la instal-lacié
esta ben feta i que el servei técnic, quan fa
les revisions, també entén que esta en bon
estat, i per aixo demana que es desestimi la
pretensié. Com a prova proposa la documen-
tal, fotografies que aporta en aquest acte i la
pericial del senyor (...).

La part reclamada explica que Ii van canviar
una caldera per una altra, que la instal-lacié
esta ben feta i que el servei técnic de la mar-
ca ratifica que la instal-lacié és correcta.

A continuacid, declara el perit de la part re-
clamant, que és preguntat pel Col-legi Arbi-
tral sobre si té relacié d'amistat o parentesc
amb la part reclamant i si declara amb pericia
técnica, objectiva i professional, i respon que
no la coneix i que informa com a perit.

El senyor (...) explica que es tracta d'un ha-
bitatge unifamiliar. Que hi ha una bateria de
plastic, amb quinze ramals, i que entra en un
sol tub. Procedeix del carrer en plastic i a I'in-
terior és de coure, mentre que el col-lector és
de coure. Que tot és plastic i coure, i que a
I'interior de la finca tot és de coure.

Preguntat pel Col-legi Arbitral si I'empotrat
es va canviar o si hi ha algun accessori de
ferro no canviat, respon que la construccié
és de l'any 2000 i que en aquest periode ja
no es posava ferro. Que I'Gnic tram de ferro
es troba entre I'acumulador i la caldera. Que
a la caldera, el nivell de I'analisi de ferro és
altissim, i que no pot ser a causa d'aixo. Que

16

la medicié és de 80 mg/l abans de I'entrada
i que en l'analisi posterior s’evidencia que és
molt alt.

La part reclamant concreta la seva pretensid,
que seria canviar 'acumulador i el punt de
connexid de ferro. Manifesta que l'acumula-
dor és ferric i que la seva pretensié és que se
substitueixi només l'imprescindible.

A la pregunta de la lletrada de la part recla-
mant, respon el perit que la caldera anterior
no presentava cap problema, que l'entremig
de la caldera va junt amb la caldera, i que la
primera aigua bruta és marronosa.

La part reclamant respon que si esta molt
temps sense utilitzar la caldera, com quan va
faltar quinze dies, I'aigua surt molt bruta. Diu
que aixo només passa amb l'aigua calenta,
no amb la freda. Que les tisanes es poden fer
amb l'aigua calenta que surt pero que no les
fa perqué no li sembla saludable. Respon que
només s'aprecia el nivell ferric quan s'arriba
després d’una interrupcié de dies sense Us;
que no s'aprecia posteriorment, | que queda
diluit. Respon que desconeix si té residus.
Afegeix que triga un quart d’hora a aclarir-se
i que i preocupa cuinar amb aigua.

La part reclamada explica que és empresa
distribuidora i servei técnic de la marca; que
és instal-ladora, autonoma. Que ['empresa
instal-la les calderes i que les repara.

Que van vendre la caldera, i que els serveis
técnics fan posades en marxa i compleixen
les garanties de la marca i preveuen la subs-
titucié de peces. Que l'empresa reclamada
també fa algunes assisténcies i que sempre
han intentat solucionar aquesta problematica.
El Col-legi Arbitral constata amb les parts
que les dades d’adquisicié i d'intervencions
dels serveis técnics no son fets controvertits.
La part reclamada pregunta al perit senyor
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(...), del servei técnic de manteniment i re-
paracié de la marca. Explica que ells sén el
servei técnic de la marca, que el consumidor
paga aquest contracte de manteniment | que
també cobreixen el servei de garantia.

La part reclamada aporta fotografies de la
instal-lacié i els seus elements. Se'n fan co-
pies, amb una copia per a la part reclamant
i una per al Col-legi Arbitral, que s'incorpo-
ren a l'expedient i es procedeix a examinar
i explicar els elements de la instal-lacié que
apareixen en les fotografies.

El perit (...) explica com es deteriora una
peca, que assenyala en la fotografia: un tub
amb forma de cilindre vitrificat de magnesi,
I'anode a la boca de I'acumulador, i que ser-
veix de testimoni per indicar quan s'ha de
canviar. Explica que [l'aigua sempre porta
una mica de minerals | que es decanta, que
sempre sembla brut. La peca de magnesi es
desfa abans de podrir-se I'acumulador. Que
avisa, | que se substitueix aproximadament
cada deu anys.

El Col-legi Arbitral pregunta pel tros de rosca
que hi ha enmig. Respon que hi ha una rosca
de llautd, que hi ha elements férrics, pero que
esta vitrificat.

La part reclamant pregunta per la peca de fer-
ro, i el perit respon que no ve subministrada,
que no és una part de la caldera.

Hi ha discrepancia en I'examen de les foto-
grafies: la part reclamant diu que al darrere i
a sota hi hauria aquesta pega, que hi va posar
un imant | va poder comprovar que era de
ferro.

A pregunta de la lletrada de la part reclamant,
el servei técnic respon que quan ['han de
canviar si que han de rascar la capa marrd.

El perit proposat per la part reclamant explica
que a (...), l'aigua porta molts minerals, que
porta ferro.

A continuacié entra el perit proposat per la
part reclamant/la persona consumidora. Hi ha
presents els dos perits i la controversia se
centra en el maneguet, que té element fer-
ric, el coll de sortida, la connexié per poder
tancar, que s'enrosca en el termos amb un
accessori.

La part reclamada explica que el termos té
quatre rosques, i en detalla el funcionament.
El Col-legi Arbitral pregunta si la solucié per
purificar 'aigua seria instal-lar un maneguet
d’electrolisi, aillar el ferro del coure, i purga-
dors, que sén uns imants, de manera que les
aiglies fangoses quedarien a la part inferior.

El perit proposat per la part reclamant con-
testa que aquesta solucid seria efectiva per a
circuits tancats, no per a circuits oberts.

El Col-legi Arbitral pregunta pel nivell de ferro
després del tram, que pot ser final de solda-
dura, i el perit respon que el veu incapag¢ de
produir I'index mesurat tan elevat.

El perit proposat per la part reclamada diu
que quan es presenta una anomalia és des-
fa I'anode en menys d’un any, i després es
desfaria I'acumulador, que és el que succeeix
quan no es fa el manteniment.

La part reclamada explica que exactament no
es desfa, que es podreix i l'aigua cau a terra.
La part reclamant explica que amb ['aparell
anterior no s'embrutava l'aigua, que la cons-
truccié és de l'any 2000, que I'acumulador
anterior era vertical i que aquest és horitzon-
tal, per a la calefaccié i 'aigua calenta. Que
una persona del veinat en va instal-lar una altra
d'igual sense que hagi tingut problemes i que
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la mateixa empresa n’ha instal-lat molts sense
tenir problemes en I'entorn de I'habitatge.

La lletrada de la part reclamant pregunta si
I'index de 1.120 de I'analitica pot ser causat
per un porus no visible a la caldera o a la
instal-lacié, i recorda que (...) va instal-lar un
filtre.

El Col-legi Arbitral assenyala que el filtre no
purifica I'aigua, només alguna particula.

A pregunta de la part reclamant, el perit pro-
posat per la part reclamada respon que l’ano-
de, amb contacte amb l'aigua, es desfaria en
tres anys. Tots dos perits estan d’acord que la
finalitat de I'anode és aquesta.

Prenent en consideracié que no és el domicili
habitual de la part reclamant, i amb la finalitat
de poder emetre l'informe pericial amb objec-
tivitat, s'impulsa el segtient:

El Col-legi Arbitral proposa i acorda la sus-
pensié del procediment per deliberar i per
dictar laude, sol-licitant que els perits es per-
sonin, de forma conjunta, per inspeccionar
les instal-lacions i evacuar les seves conclu-
sions mitjangant informes pericials objectius.
El Col-legi Arbitral senyala el 15 de gener de
2019 com a data limit per presentar aquests
escrits de conclusions, fotografies panorami-
ques o, si és possible, la comunicacié d’ha-
ver pogut solucionar la problematica.

Es dona per finalitzada I'audiencia.

L'organ arbitral, en data 20 de desembre, acor-
da prorrogar el termini per dictar el correspo-
nent laude, d'acord amb alld que preveu I'article
49 del Reial decret 231/2008, de 15 de febrer,
que regula el sistema arbitral de consum, per un
periode no superior a dos mesos des d'aquesta
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data, atés que el Col-legi Arbitral acorda efectu-
ar en l'acte de I'audiéncia un requeriment a les
dues parts de les presents actuacions arbitrals
perque efectuin una visita conjunta a les instal-
lacions objecte de controvérsia i presentin un
escrit de conclusions.

La lletrada de la part reclamant, amb data 15
de gener de 2019, presenta un escrit en que
sol-licita una ampliacié del termini per presen-
tar I'escrit de conclusions, atés que s'ha sol-
licitat una analitica de l'aigua i que, en funcio
del resultat de I'informe, les conclusions po-
drien variar substancialment.

De conformitat amb la peticié efectuada
d'ampliacié de termini, i atesa la motivacio
d'aquesta, s'amplia el termini per presentar
I'escrit de conclusions fins al dia 1 de febrer
de 2019.

La part reclamada, en data 16 de gener de
2019, presenta l'escrit de conclusions, amb
les manifestacions que s’hi contenen, i que
es tenen per reproduides, i sol-licita que es
desestimi la reclamacio.

La lletrada de la part reclamant, en data 1 de
febrer de 2019, presenta |'escrit de conclusi-
ons, amb les manifestacions que s'hi conte-
nen, i que es tenen per reproduides, i sol-licita
que es dicti laude d’arxiu de les actuacions,
per considerar que no és necessari seguir
amb el procediment arbitral, atés que de con-
formitat amb la nova analitica I'index férric de
l'aigua clara es troba dins el parametre de la
normalitat i, per tant, no és perjudicial per a la
salut, i atés que l'aigua marré surt en menor
quantitat. Afegeix que és molt dificil establir la
causa exacta d'aquesta coloracio.

Aquest organ arbitral, considerant els fets de-
tallats, les al-legacions formulades i les proves
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aportades per les parts, aixi com les manifes-
tacions efectuades en la vista oral, emet els
seglients:

FONAMENTS

I. Els poders publics han de garantir la de-
fensa dels consumidors i dels usuaris i han
de protegir-ne, amb procediments eficagos,
la seguretat, la salut i els legitims interessos
economics.

Il. Els drets s’hauran d’exercir de conformitat
amb les exigéncies de la bona fe, principi ge-
neral de dret, que ha d’informar tot contracte
i obliga a un comportament huma objecti-
vament just, lleial, honrat i logic, en el sentit
d’'estar en concordanga amb les conseqtién-
cies de tot pacte lliurement assumit.

I1l. U'aplicacio de I'equitat en la resolucio arbi-
tral no suposa contravenir el dret positiu, sind
més aviat atendre criteris de justicia material,
de manera que resulti especialment rellevant
la justicia del resultat obtingut i la seva cohe-
réncia amb els principis substantius que han
d’inspirar la solucio del cas.

IV. L'arbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d'assumir la carrega de la prova dels
fets en els quals pretén fonamentar les seves
al-legacions i pretensions; aix0 permet a 'or-
gan arbitral sospesar el seu valor probatori,
en funcio de les circumstancies de les
actuacions i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-

mordial de I'organ arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

IV. De conformitat amb el Reial decret
231/2008, de 15 de febrer, que regula el sis-
tema arbitral de consum, I'organ arbitral pot
donar per finalitzades les seves actuacions i
dictara laude, que posara fi al procediment
arbitral, sense entrar en el fons del assumpte,
quan el reclamant no concreti la pretensio o hi
desisteixi, no aporti els elements indispensa-
bles per al coneixement del conflicte, o quan
I'6rgan arbitral comprovi que la continuacio
de les actuacions resulta impossible.

L'organ arbitral, basant-se en tot alld que s’ha
esmentat anteriorment, i atenent les al-lega-
cions formulades i la documentacié aportada
que obra en I'expedient, aixi com les preten-
sions de les parts efectuades en els seus es-
crits de conclusions, adopta, per unanimitat,
en equitat, al seu bon judici, la segtient:

RESOLUCIO ARBITRAL

ACORDAR la finalitzaci¢ del procediment ar-
bitral, donant per finalitzades les actuacions
de I'drgan arbitral sense entrar en el fons de
I'assumpte objecte de controversia, de con-
formitat amb alld que s’estableix en I'article
48.3.c), del Reial decret 231/2008, de 15 de
febrer, pel qual es regula el sistema arbitral de
consum, atés el desistiment de la reclamacio
efectuada per la part reclamant, que coinci-
deix amb la pretensi¢ de la part reclamada
que es desestimi la reclamacio.
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LAUDE 60/2019

Vista la controversia plantejada en I'assumpte
esmentat, la part reclamant manifesta que va
comprar un escalfador i que va patir una ava-
ria perqué va entrar aigua de la pluja en I'apa-
rell i es va cremar. Sol-licita que es procedeixi
a corregir la instal-lacio, perque considera
que no va ser correcta. La part reclamada ma-
nifesta que es van realitzar les actuacions de
muntatge de I'escalfador basiques d'un canvi
d'aparell, atés que la sortida de fums que hi
ha instal-lada esta en perfectes condicions, i
afegeix que si la part reclamant vol modificar
la instal-lacio ha d’abonar les despeses de
I'instal-lador.

Sollicita que es tingui per efectuada la recon-
vencio per un import de 64,31 €, quantitat
que va abonar a la part reclamant.

La controversia que ha de dirimir I'drgan arbi-
tral es planteja partint dels segtients:

FETS I AL-LEGACIONS

La part reclamant manifesta la seva voluntat
d'interposar una reclamacié envers la firma
reclamada perqué va comprar un escalfador i
va patir una avaria, en entrar aigua de la pluja
en l'aparell i cremar-se. També manifesta que
no esta d'acord a reemborsar la quantitat que
li va ser abonada per la reparacio.

Aporta la copia de la factura, la copia tiquet de
la reparacio del servei técnic oficial de la marca
i la copia de I'escrit de la part reclamada.

Sollicita que es corregeixi la instal-lacio, ja
que considera que no va ser correcta.

La part reclamada manifesta que es van rea-
litzar les actuacions de muntatge de I'escal-
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fador basiques d'un canvi d'aparell, atés que
la sortida de fums que hi ha instal-lada esta
en perfectes condicions, i afegeix que si la
part reclamant vol modificar la instal-lacio ha
d'abonar les despeses de l'instal-lador.

També manifesta que la intervencio del servei
técnic oficial es va realitzar al cap d'onze me-
sos de la instal-lacio, i afegeix que la garantia
de dos anys no cobreix el desplagament, pero
que es va abonar a la part reclamant com a
cortesia, i afegeix que ha actuat amb tota la
diligéncia i professionalitat.

Aporta una copia del kit de sortida de fums
de I'escalfador i la copia de les incidéncies
degudes a pluges torrencials.

Sol licita que es tingui per efectuada la recon-
vencié per un import de 64,31 €.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 13 de marg
de 2019, ales 09.30 hores. Es van citar amb-
dues parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en I'acte
d'audiéncia es podrien presentar les al-lega-
cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que l'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

A I'acte de la vista oral ha comparegut la part
reclamant, i la part reclamada, representada
pel senyor (...).

Comenga I'acte de la vista amb la interven-
cio del president, que presenta els integrants
de l'drgan arbitral en aquestes actuacions
i fa referéncia als punts essencials de la
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controversia. L'acte ha transcorregut com es
transcriu a continuacio:

La part reclamant manifesta que es ratifica en
les seves al-legacions, afegeix que I'adquisi-
cié de I'escalfador es va fer el dia 7 de no-
vembre | que la reparacié per part del servei
técnic oficial es va fer el dia 14 d’octubre, i
manifesta que és cert que la part reclamada li
va abonar I'import de la reparacié del servei
técnic oficial, 64,31 €.

A la pregunta de I'd0rgan arbitral, la part recla-
mant manifesta que no aporta, per incorporar
a les actuacions, fotografies de la instal-lacié
objecte de controveérsia, ni de I'escalfador.

Continua exposant que dos mesos i mig des-
prés de ['adquisicié de l'aparell va ploure i
que aquest es va cremar. Explica que va tru-
car a la part reclamada, pero que aquesta no
va atendre la reclamacid; que va estar un mes
sense servei | que s'anaven a dutxar a casa
dels fills. Manifesta que, un mes més tard, va
anar-hi l'instal-lador, va solucionar el proble-
ma i li va manifestar que aquest es repetiria
sempre que plogués.

La part reclamant manifesta que la seva pre-
tensidé és que es rectifiqui la instal-lacid i s'in-
clini el tub amb descens perqué no hi entri
aigua, | afegeix que quan va comprar l'aparell
va preguntar si s’hi incloia la instal-lacié. Ma-
nifesta que van posar I'aparell en ['orifici de
I'anterior; que I'anterior aparell era pla i que
tenia un protector en forma de fong o barret |
que ara no I'hi van instal-lar aixi.

La part reclamada manifesta que, transcorre-
guts els dos mesos, el desplagament el paga
ellla client/a i concreta la seva pretensié en
el fet que se li retornin els 64,31 € que va
entregar a la part reclamant.

Continua exposant que va atendre personal-
ment la part reclamant, que I'aparell és un es-
calfador estanc i que el kit d’evacuacié va a
part. Que se li va demanar només I'escalfador
i que no se li va demanar el kit, i afegeix que
els fets van succeir amb motiu d’una pluja in-
tensa i inusual des de feia quaranta anys; que
ell mateix va trucar al servei técnic i va donar
els diners de la reparacié per tranquil-litzar la
part reclamant.

Manifesta que el comercial de la marca va
explicar que després dels primers sis mesos
de garantia es cobra el desplagament i la
ma d’obra. Afegeix que el servei técnic li va
dir que la instal-lacié era idonia i que el tub
d’evacuacié era bo, i va mencionar que el re-
clamant hauria d’haver adquirit la pega, amb
un cost de 65 €, i mostra i aporta el llistat de
productes on figura assenyalat el kit recoma-
nat per completar la instal-lacié.

A la pregunta de I'drgan arbitral, la part recla-
mant manifesta que en el moment de l'adqui-
sicié no se’l va informar sobre el kit d’evacu-
acio, i afegeix que continua entrant-hi aigua i
que no ha vingut l'instal-lador perqué no ha
plogut tant.

La part reclamada explica que es va realitzar
la inspeccié de gasos, que el calefactor an-
terior era molt antic, amb reflectors de tres o
quatre ales i que, per a l'instal-lador, la sorti-
da de fums era correcta, i afegeix que es va
lliurar I'import reconvingut com a deferéncia
amb ellla client/a.

Es dona per finalitzada I'audiencia.

Aquest organ arbitral, considerant els fets de-
tallats, les al-legacions formulades i les proves
aportades per les parts, aixi com les manifes-
tacions efectuades en la vista oral, emet els
seglients:
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FONAMENTS

|. Els poders publics han de garantir la de-
fensa dels consumidors i dels usuaris i han
de protegir-ne, amb procediments eficagos,
la seguretat, la salut i els legitims interessos
economics.

Il. Els drets s’hauran d’exercir de conformitat
amb les exigéncies de la bona fe, principi ge-
neral de dret, que ha d'informar tot contracte
i obliga a un comportament huma objecti-
vament just, lleial, honrat i logic, en el sentit
d’'estar en concordanga amb les conseqiién-
cies de tot pacte lliurement assumit.

I1l. L'aplicacio de I'equitat en la resolucio arbi-
tral no suposa contravenir el dret positiu, siné
més aviat atendre criteris de justicia material,
de manera que resulti especialment rellevant
la justicia del resultat obtingut i la seva cohe-
réncia amb els principis substantius que han
d'inspirar la solucio del cas.

IV. Larbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d'assumir la carrega de la prova dels fets
en els quals pretén fonamentar les seves al-
legacions i pretensions; aixd permet a I'dorgan
arbitral sospesar el seu valor probatori, en
funci¢ de les circumstancies de les actuaci-
ons i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'organ arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.
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En les presents actuacions arbitrals consta
acreditat que la part reclamant va comprar
un escalfador, que en I'actualitat continua en
funcionament i sense noves incidéncies, ha-
vent-hi intervingut el servei técnic oficial de
la marca onze mesos després de la seva ins-
tal-lacio. Aquesta actuacio es va fer a causa
d'una entrada d'aigua per pluges locals tor-
rencials, i consta que la reparacio es va efec-
tuar sense cap cost economic per a la part
reclamant, atés que l'aparell es va reparar
amb la cobertura de la garantia, i que la part
reclamada va assumir el cost no cobert del
desplagament. Aquest organ arbitral conside-
ra que la instal-lacié actual és idonia, atés que
consta acreditat que no ha tingut cap altre in-
cident des de la data d'intervencio del servei
técnic, i atribueix la incidéncia a fets climatics
extraordinaris.

L'organ arbitral, basant-se en tot alld que s’ha
esmentat anteriorment, i atenent les al-lega-
cions formulades i la documentacio aportada
que obra en 'expedient, aixi com les manifes-
tacions realitzades en l'acte de I'audiéncia,
adopta, per unanimitat, en equitat, al seu bon
judici, la segtient:

RESOLUCIO ARBITRAL

DESESTIMAR la reclamacio, en el sentit
que, de la documentacid que obra en I'expe-
dient i de les manifestacions realitzades per
la part reclamada el dia de I'audiéncia, ha
quedat acreditada la bona praxi de I'empresa
reclamada.

DESESTIMAR la reconvencio formulada.
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LAUDE 61/2019

Vista la controvérsia plantejada en I'assump-
te esmentat, la part reclamant manifesta que
la companyia reclamada va instal-lar al seu
domicili un climatitzador, que no funciona
correctament. Sol-licita que s’efectuin les re-
paracions que es considerin necessaries per
tal d’aconseguir el correcte funcionament de
I'aparell. La part reclamada manifesta la seva
disposicio a enviar una persona técnica al do-
micili de la part reclamant per mirar de corre-
gir la deficiencia que assenyala.

La controversia que ha de dirimir I'drgan
arbitral es planteja partint dels segtients:

FETS | AL-LEGACIONS

La part reclamant, en el seu escrit inicial,
manifesta la seva voluntat d'interposar una
reclamacio envers la firma reclamada per les
deficiéncies en el procés d'instal-lacio d'un
climatitzador de la marca (...) que la compa-
nyia reclamada es va encarregar d'instal-lar al
seu domicili. Afegeix que, previament, la com-
panyia reclamada va instal-lar al domicili tres
aparells d'aire condicionat marca (...), dos del
model (...) en dues habitacions, i un tercer del
model (...).

Explica que a finals del mes de setembre
del mateix any es va adonar que l'aparell del
salé-menjador, en posicio de “fred”, sempre
proporcionava la mateixa temperatura, fos
quina fos la configuracio que se li donés, i
efectua una explicacio detallada de les actu-
acions realitzades davant la part reclamada i
de les incidéncies no solucionades.

Assenyala que, durant I'hivern, I'aparell de re-
feréncia enviava de sobte rafegues d'aire fred,

tot i trobar-se en la posicio de “calor”, una
anomalia que, segons afirma, va posar en co-
neixement de la part reclamada, recordant-li
que també havia de solucionar la problemati-
ca referida en el punt anterior, ja que, segons
subratlla, I'aparell es trobava en el periode de
garantia.

A continuacié comenta que, a mitjan mes de
febrer, amb motiu de la instal-lacio d'un altre
aparell d'aire condicionat en una altra habita-
cio del seu domicili, va efectuar un recorda-
tori al (...) sobre les fallades de I'aparell del
salé-menjador, pendents de solucié, subrat-
llant que l'aparell es trobava dins el periode
de garantia. També indica que, transcorreguts
uns dies, la companyia va enviar una persona
operaria, que no va solucionar cap dels dos
problemes que presentava el citat aparell.

Incideix en el fet que, després de mantenir
diverses converses telefoniques en qué recla-
mava una solucio a les fallades indicades, va
enviar un correu demanant que es contactés
amb ella per tal de concretar una data en qué
la part reclamada passés a reparar el descrit
aparell climatitzador, atés que la part recla-
mant no estava disposada a deixar que s'es-
gotés el periode de garantia. Manifesta que
també es va personar a les oficines de la firma
reclamada, i va reiterar, una vegada més, a
(...) les seves queixes, reiterant la reclamacio i
sense que aquesta fos atesa.

La part reclamant manifesta el seu desacord
amb les al-legacions presentades per la part
reclamada, i es reitera en la resposta remesa
a la firma reclamada a través de 'OMIC, en
qué indicava:

Es mostra d'acord amb el fet que s'efectui la
descrita recarrega per falta de gas a la maqui-
na que proposa la part reclamada, i que supo-
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sa que solucionara el problema de les rafegues
de fred que emet I'aparell en posicié de “calor”.

En canvi, no es mostra d'acord amb el fet que
la part reclamada no proposi una solucio al
problema de I'aparell en posicio de “fred”.

Subratlla que la part reclamada va procedir a
instal-lar quatre aparells d'aire al seu domicili,
i remarca que tres d’ells es programen a 23
0 24 graus i que en quinze minuts, aproxima-
dament, aconsegueixen la temperatura triada,
moment en qué s’apaga un led que indica que
I'aparell ha aconseguit arribar a la temperatu-
ra desitjada a I'habitacio.

Aixi mateix, assenyala que I'aparell objecte
de la present controvérsia es programa a la
temperatura anteriorment indicada pero, se-
gons assegura, ho aconsegueix arribar-hi, en-
cara que es mantingui funcionant durant molt
temps (dues, tres, set hores...).

Considera incongruent que els altres tres cli-
matitzadors funcionin perfectament i que, en
canvi, l'aparell objecte de la present reclama-
cio presenti disfuncions i que, des de la firma
reclamada, se li digui que no té cap problema.

Conseqlientment, considera que la part recla-
mada ha de reparar el defecte al qual acaba
de referir-se.

Aporta la copia de la factura, la copia de cor-
reus electronics i la copia del full d'assistéen-
cia del servei técnic oficial del fabricant de
I'aparell descrit.

Sol'licita que la part reclamada efectui les re-
paracions que es considerin necessaries per
aconseguir el correcte funcionament de I'apa-
rell, o bé que, en cas contrari, procedeixi a
efectuar-li la devolucié de I'import satisfet en
el moment de la compra del citat climatitzador.
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La part reclamada, en el seu escrit inicial, ma-
nifesta la seva disposicié a enviar una perso-
na técnica al domicili de la part reclamant de
forma gratuita, per mirar de corregir la defici-
éncia que assenyala com a motivada per la
carrega de gas de la maquina d'aire condi-
cionat de la marca (...). Indica que aquestes
deficiéncies, atenent les recomanacions del
servei técnic oficial de la marca, es poden
solucionar carregant I'aparell descrit amb 90
grams de gas addicionals als 1.550 grams
que el citat climatitzador duu d’origen.

Aporta la copia del full d'assisténcia emés per
part del servei técnic oficial de la marca i la
copia de correus electronics.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 13 de marg
de 2019, a les 09.50 hores. Es van citar amb-
dues parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en I'acte
d'audiéncia es podrien presentar les al-lega-
cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que I'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

A l'acte de la vista oral ha comparegut la part
reclamant, i la part reclamada, representada
pel senyor (...).

Comenca I'acte de la vista amb la interven-
cio del president, que presenta els integrants
de I'drgan arbitral en aquestes actuacions
i fa referéncia als punts essencials de la
controvérsia.

L'acte ha transcorregut com es transcriu a
continuacio:
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La part reclamant manifesta que el problema
no ha estat solucionat, i que el servei tecnic de
la marca va anar al seu domicili atés que les
persones operaries de la part reclamada no
van detectar que la instal-lacié tenia una carre-
ga inferior. Explica amb tot detall que I'aparell
primer lliura calor, després fred | després ca-
lor, i que tres aparells funcionen bé perd que
en el del salé no funciona el termostat.

La part reclamada manifesta que el ser-
vei técnic oficial va estimar que faltaven 90
grams de carrega de gas i que les rafegues
de fred no son tals, ja que aquest tipus de
maquina no s'atura com les altres perque és
un sistema més eficient, sistema (...). Afegeix
que només pot fer el que indica el servei tec-
nic de la marca; que només es podria revisar
si fos un problema de carrega o de la instal-
lacié, motiu pel qual, manifesta, hi va anar el
servei técnic i no ella.

A la pregunta de I'dorgan arbitral, la part re-
clamada manifesta que no hi ha fuga ni a la
maquina ni a la instal-lacié, que no hi ha fu-
gues i que [l'albara del servei técnic reclama
90 grams de gas pel recorregut dels tubs en
funcié de la llargada de la instal-lacio, i explica
que els avantatges del sistema (...) sén que
es regula igual que un motor de vehicle, que
funciona a percentatges, 10 %, 90 %, i que
el menjador és la pega més gran, i que el fun-
cionament és un control que ha determinat la
marca i que es manté.

En aquest moment, la part reclamant reitera
que hi ha un problema de regulacié de la
temperatura.

El Col-legi Arbitral proposa i acorda la sus-
pensié del procediment per deliberar i per
dictar laude, i sol-licita que les persones tec-
niques de la part reclamada es personin al

domicili de la part reclamant, efectuin la revi-
si6 de la instal-lacié i dels aparells i presentin
'escrit de conclusions.

Les dues parts compareixents manifesten que
tenen per efectuat el requeriment.

Es dona per finalitzada I'audiencia.

L'organ arbitral, en data 13 de marg de 2019,
acorda prorrogar el termini per dictar el cor-
responent laude, d'acord amb alld6 que pre-
veu l'article 49 del Reial decret 231/2008,
de 15 de febrer, que regula el sistema arbi-
tral de consum, per un periode no superior a
dos mesos des d'aquesta data, atés que el
Col'legi Arbitral acorda efectuar en 'acte de
I'audiéncia un requeriment a les dues parts
de les presents actuacions arbitrals perque
efectuin una visita conjunta a les instal-laci-
ons objecte de controvérsia i presentin I'es-
crit de conclusions.

La part reclamant, mitjangant I'escrit amb
data 26 de mar¢ de 2019, manifesta que,
de conformitat amb el requeriment efectuat
per aquest organ arbitral, la part reclamada
ha enviat les persones técniques de la seva
companyia en dues ocasions al seu domicili,
que aquestes han revisat les instal-lacions i
han detectat i han solucionat el problema que
era objecte de la present controvérsia. Sol-li-
cita que es tingui per efectuat el requeriment
realitzat.

Aquest organ arbitral, considerant els fets
detallats, les al-legacions formulades i les
proves aportades per les parts, aixi com les
manifestacions efectuades en la vista oral i
el contingut de I'escrit de la part reclamant
amb data 26 de marg de 2019, emet els se-
glents:
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FONAMENTS

|. Els poders publics han de garantir la de-
fensa dels consumidors i dels usuaris i han
de protegir-ne, amb procediments eficagos,
la seguretat, la salut i els legitims interessos
economics.

Il. Els drets s’hauran d’exercir de conformitat
amb les exigéncies de la bona fe, principi ge-
neral de dret, que ha d'informar tot contracte
i obliga a un comportament huma objecti-
vament just, lleial, honrat i logic, en el sentit
d’'estar en concordanga amb les conseqiién-
cies de tot pacte lliurement assumit.

I1l. L'aplicacio de I'equitat en la resolucio arbi-
tral no suposa contravenir el dret positiu, siné
més aviat atendre criteris de justicia material,
de manera que resulti especialment rellevant
la justicia del resultat obtingut i la seva cohe-
réncia amb els principis substantius que han
d'inspirar la solucio del cas.

IV. Larbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d'assumir la carrega de la prova dels
fets en els quals pretén fonamentar les seves
al-legacions i pretensions; aixo permet a 'or-
gan arbitral sospesar el seu valor probatori,
en funcio de les circumstancies de les
actuacions i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'organ arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinencga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

La part reclamant, mitjancant I'escrit amb
data 26 de marg de 2019, manifesta que, de
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conformitat amb el requeriment efectuat per
aquest organ arbitral, la part reclamada ha en-
viat les persones técniques de la seva compa-
nyia en dues ocasions al seu domicili, i afegeix
que aquestes han revisat les instal-lacions i
han detectat i han solucionat el problema que
era objecte de la present controvérsia. Sol-li-
cita que es tingui per efectuat el requeriment
realitzat.

IV. De conformitat amb el Reial decret
231/2008, de 15 de febrer, que regula el
sistema arbitral de consum, I'drgan arbitral
donara per finalitzades les seves actuacions
i dictara laude, que posara fi al procediment
arbitral, si durant les actuacions arbitrals les
parts arriben a un acord, incorporant 'acord
adoptat al laude, llevat que aprecii motius per
oposar-s’hi.

L'organ arbitral, basant-se en tot alld que s’ha
esmentat anteriorment, i atenent les al-lega-
cions formulades i la documentacio aportada
que obra en 'expedient, aixi com les manifes-
tacions realitzades per la part reclamant en
el seu escrit amb data 26 de marg de 2019,
adopta, per unanimitat, en equitat, al seu bon
judici, la segtient:

RESOLUCIO ARBITRAL

ACORDAR la finalitzacié del procediment ar-
bitral, donant per finalitzades les actuacions
de I'drgan arbitral sense entrar en el fons de
I'assumpte objecte de controvérsia, de con-
formitat amb alld que s’estableix en I'article
48.3.c) del Reial decret 231/2008, de 15 de
febrer, pel qual es regula el sistema arbitral de
consum, ates que ha estat satisfeta la preten-
sio de la part reclamant.
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LAUDE 221/2019

Vista la controversia plantejada en I'assumpte
esmentat, la part reclamant manifesta que un
any després de la compra del terminal mobil,
aquest va deixar de funcionar correctament
per una fallada en el sistema de carrega de
la bateria, i afegeix que atesa la impossibilitat
d’'efectuar-ne la reparacio, el responsable de
la garantia passa a ser I'establiment que va re-
alitzar-ne la venda. La part reclamant sol-licita
el lliurament d'un nou terminal de les mateixes
caracteristiques que el que va adquirir. La part
reclamada manifesta que, un cop efectuada
una valoracié de l'avaria mitjangant el servei
técnic oficial del fabricant, consistent en un
mal funcionament del sistema de carrega de
la bateria, aquest va excloure la possibilitat
d'efectuar la reparacio del terminal en garan-
tia perqué aquest presentava un dany acci-
dental i, per tant, no es tractava d'una falta de
conformitat. La part reclamada sol-licita que
es desestimi la reclamacio.

La controvérsia que ha de dirimir I'6rgan
arbitral es planteja partint dels seglients:

FETS I AL-LEGACIONS

La part reclamant, en seu escrit inicial, mani-
festa la seva voluntat d'interposar una recla-
macio envers la part reclamada perqué aques-
ta es desentén de la seva responsabilitat amb
relacio a la reparacié o el rescabalament d'un
terminal mobil (...), que la part reclamant va
dipositar al departament denominat (...), en
data 12 de setembre, perqué es procedis a la
seva reparacio.

Segons detalla a continuacid, un any després
de la compra de I'aparell, aquest va deixar de
funcionar correctament per una fallada en el
sistema de carrega de la bateria.

Explica que, un cop dipositat I'aparell al ser-
vei técnic de la companyia reclamada, i atesa
la impossibilitat d'efectuar-ne la reparacio, el
fabricant de la marca (...) va dictaminar que un
cop transcorregut un any des del moment de
la compra el responsable de la garantia pas-
sava a ser I'establiment que es va encarregar
d’'efectuar-ne la venda.

La part reclamant aporta la copia del resguard
de la compra del terminal i la copia de I'al-
bara d’entrega/full d’enquesta de satisfaccio,
remés per la part reclamant en data 23 de no-
vembre, la copia dels albarans de reparacié
amb referéncia num. (...), emesos en data 12
de setembre i 28 d'octubre per la companyia
reclamada, en qué es detallen dels comenta-
ris relatius a la reparacio sol-licitada, la des-
cripcio de 'avaria i les observacions que s'hi
contenen, la copia del pressupost de repara-
ci6 remes per la firma (...), per un import pres-
supostat de 317,00 € i la copia de correus
electronics.

La part reclamant sol-licita que se li lliuri un
nou terminal de les mateixes caracteristiques
que el que va adquirir.

La part reclamada, en el seu escrit inicial,
efectua les segtients al-legacions:

En primer lloc, que la part reclamant va portar
a reparar un mobil de la marca (...) al seu ser-
vei técnic, a causa d'un mal funcionament del
sistema de carrega de la bateria.

Indica tot seguit que el teleéfon es va portar
al servei tecnic oficial del fabricant (...) per-
qué valorés l'avaria. Des d'alla es va enviar el
teléfon al centre de reparacions de la firma
(...), des d'on es va fer arribar a la part recla-
mant un pressupost de reparacio, excloent-ne
la possibilitat d'efectuar la reparacio del ter-
minal en garantia perqué aquest presentava
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un dany accidental i, per tant, no es tractava
d'una falta de conformitat.

Tot seguit, indica que adjunta al seu escrit I'in-
forme del servei técnic, aixi com les imatges
que els van ser enviades en referéncia amb el
present cas. Per acabar manifesta que lamen-
ta les molésties que la present controvérsia
hagi pogut causar a la part reclamant, i que
resta a la seva disposicio per a qualsevol acla-
riment o consulta que li vulgui realitzar.

La part reclamada aporta la copia del pres-
supost de reparacio, remes per la firma (...)
per un import pressupostat de 317,00 €, i
la copia del document acreditatiu amb el di-
agnostic confeccionat des del servei técnic
del fabricant de I'aparell, aixi com dues imat-
ges sobre el seu estat.

La part reclamada sol-licita que es desestimi
la reclamacio.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 3 d'octubre
de 2019, a les 09.40 hores. Es van citar amb-
dues parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en I'acte
d’audiéncia es podrien presentar les al-lega-
cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que I'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

A l'acte de la vista oral hi ha comparegut la
part reclamant, i la part reclamada, represen-
tada pel senyor (...).

Comenca l'acte de la vista amb la interven-
cio del president, que presenta els integrants
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de l'drgan arbitral en aquestes actuacions
i fa referéncia als punts essencials de la
controversia. L'acte ha transcorregut com es
transcriu a continuacio:

La part reclamant manifesta que el terminal
objecte de controvérsia era el de la seva fi-
lla, i que per a ella era molt valorat, motiu
pel qual el cuidava. També manifesta que, en
veure que el terminal no es carregava, durant
la primera visita a I'establiment de la part re-
clamada Ii van manifestar que li canviarien el
terminal.

La part reclamant continua manifestant que
el telefon esta en la seva possessio, i afe-
geix que la seva pretensié és la reparacio
del telefon en garantia, atés que no funciona
correctament | esta dins del citat termini de
garantia. Comenta que és clienta de la part
reclamada, que durant el mes de juny o ju-
liol la part reclamada li va manifestar que al
cap d'un mes o dos podria passar a recollir
l'aparell, que quan va anar a l'establiment
el terminal que li van tornar no era el seu,
que era negre, i que amb posterioritat i van
tornar el terminal i li van dir que no el repa-
raven perquée tenia un cop i la garantia no
el cobria.

La part reclamada manifesta que, si es vol
fer una reparacié del terminal, haura d’anar
al servei oficial de la marca, i afegeix que la
seva pretensié és que es desestimi la recla-
macié.

A requeriment de ['dorgan arbitral, les dues
parts presents manifesten que no és un fet
controvertit que la data d’adquisicié del ter-
minal objecte de controversia va ser el dia 27
de novembre.

A requeriment de I'organ arbitral, la part re-
clamant mostra el terminal, que és examinat
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per ambdues parts i per I'organ arbitral, que
en pren coneixement i 'examina. S'assenya-
len tres cops i un altre cop més petit.

En aquest moment, la part reclamant mani-
festa que els cops no tenen relacié amb la
zona on se situa la connexié per efectuar la
carrega.

La part reclamada manifesta que el terminal
es va portar als serveis centralitzats d'(...), i
afegeix que la marca no fa reparacions parci-
als, i que la seva politica és canviar els telé-
fons per uns de nous. També manifesta que
el problema no és un defecte de funciona-
ment i que per aixo no el cobreixen les condi-
cions de garantia del fabricant, i afegeix que
la reparacié ha estat denegada pel fabricant,
Ja que presenta un dany accidental no cobert
per la garantia.

En aquest moment, la part reclamada mos-
tra a I'organ arbitral i a la part reclamant un
connector que sobresurt més que l'altre en la
zona de carrega, i afegeix que sén microsol-
dadures, i que la marca opta per solucionar
aquest dany accidental amb un terminal nou.

La part reclamada reitera que no hi esta
d'acord, que en l'informe mencionat es mani-
festa que té cops en un altre lloc.

Es dona per conclosa la vista.
Aquest organ arbitral, considerant els fets, les

al-legacions formulades i les proves aporta-
des per les parts, emet els segiients:

FONAMENTS

I. Els poders publics han de garantir la de-
fensa dels consumidors i dels usuaris i han
de protegir-ne, amb procediments eficagos,

la seguretat, la salut i els legitims interessos
economics.

Il. Les normes juridiques s’han d'interpretar
segons el sentit propi de les seves paraules,
en relacio amb el context, els antecedents
historics i legislatius, i la realitat social dels
temps en qué han de ser aplicades, atenent
fonamentalment I'esperit i la finalitat d'aque-
lles, i que cal ponderar 'equitat en I'aplicacio
de les normes, llevat que la llei permeti ex-
pressament que les resolucions puguin des-
cansar de manera exclusiva en I'equitat, que
constitueix un element fonamental d'interpre-
tacio de les lleis i els pactes, havent-se d'in-
terpretar les lleis de la forma més favorable
per a l'efectivitat dels drets fonamentals, i de
conformitat amb la Constitucio.

lIl. Laplicaci¢ de I'equitat en la resolucié arbi-
tral no suposa contravenir el dret positiu, siné
mes aviat atenir-se a criteris de justicia mate-
rial, de manera que resulti especialment relle-
vant la justicia del resultat obtingut i la seva
coheréncia amb els principis substantius que
han d'inspirar la solucié del cas.

IV. L'arbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d'assumir la carrega de la prova dels
fets en els quals pretén fonamentar les seves
al-legacions i pretensions; aixo permet a 'or-
gan arbitral sospesar el seu valor probatori,
en funcio de les circumstancies de les
actuacions i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d'elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'organ arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

89

JUNTA ARBITRAL DE CONSUM DE BARCELONA



JUNTA ARBITRAL DE CONSUM DE BARCELONA

ELECTRONICA

V. En la present controvérsia, I'objecte de la
prova és determinar si l'avaria ha estat cau-
sada per la no conformitat del producte o pel
seu Us quotidia, fet que cal posar en relacio
amb la data d'adquisicio i amb el contingut
del diagnostic técnic realitzat.

En I'acte de 'audiéncia, les dues parts han es-
tablert com a data de la compra del terminal el
dia 27 de novembre, havent manifestat la part
reclamant que el terminal objecte de contro-
vérsia no és utilitzat per ella mateixa, fets que
cal posar en relacio amb els defectes fisics
apreciables i les manifestacions del fabricant,
que denega la reparacio, atés que el terminal
presenta un dany accidental no cobert per la
garantia.

L'origen de la controversia és la disconformi-
tat de la part reclamant amb ['actuacio de la
part reclamada, perqué considera que hauria
hagut de reparar el terminal de forma gratuita,
mitjangant el fabricant, ja que considera que
el defecte que presentava era de fabricacio.
No és un fet controvertit que la data d’adqui-
sicio del terminal objecte de controvérsia va
ser el dia 27 de novembre.

Els articles 114 i seglients del Reial decret
legislatiu 1/2007, de 16 de novembre, que
aprova el text refés de la Llei general per a la
defensa dels consumidors i usuaris, establei-
xen les disposicions generals sobre la garan-
tia dels productes de consum, la responsabi-
litat del venedor i els drets del consumidor i
usuari, i obliga el venedor a lliurar els béns o
productes que siguin conformes amb el con-
tracte, responent davant seu de qualsevol fal-
ta de conformitat que existeixi en el moment
del lliurament del producte. En cas de manca
de conformitat acreditada, el dret del con-
sumidor no és la resolucio del contracte de
compravenda, siné que pot optar entre exigir
la reparacié o la substitucio del producte, lle-
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vat que una d'aquestes dues opcions resulti
objectivament impossible o desproporciona-
da —article 119.

El problema fonamental que es planteja a pro-
posit de la falta de conformitat és el relatiu a
la seva prova, atés que la conformitat es rela-
ciona amb el lliurament d'un bé conforme a la
informacio facilitada i segons I'aptitud habitu-
al del bé —article 116.1.

En les presents actuacions arbitrals, i de con-
formitat amb la politica comercial de la mar-
ca, no és procedent la reparacio del terminal
objecte de controvérsia, fet que cal valorar
conjuntament, a criteri d’aquest organ arbitral,
amb el fet que cal considerar desproporcio-
nada la reparacio del terminal, atés el preu de
compra (459 €) i el cost de reparacio (317€).

Cal posar aquest fet en relacio amb les mani-
festacions realitzades en 'acte de 'audiencia
per la part reclamant, no negades per la part
reclamada, d’haver-li lliurat un terminal erroni
per part de la part reclamada, error esmenat
amb posterioritat amb el lliurament del termi-
nal correcte, i que ha estat examinat per amb-
dues parts i per I'érgan arbitral en I'acte de
I'audiéncia.

En aquest sentit, en les presents actuacions
arbitrals no consta acreditat que la part re-
clamada complis amb les seves obligacions
contractuals, trencant I'obligacio de custodia
de I'objecte controvertit, que no permet de-
terminar amb certesa si els cops que consten
acreditats, especialment el que ha resultat
essencial del fet danyds, s’han esdevingut
dins la rigorosa orbita d'allo pactat i com a
precis desenvolupament del contingut del
servei prestat (microsoldadures en la zona
de carrega), ni les manifestacions prévies de
constar cops només en llocs aliens al punt de
recarrega.
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Aixi doncs, com que consta acreditada la
manca de custodia de I'objecte controvertit i
no havent-se superat el termini de dos anys
establert com a garantia legal, s’ha d'estimar
la pretensio de la part reclamant, si bé cal
moderar la compensacio, tenint en compte la
depreciacio del terminal atesa la seva antigui-
tat. Per tant, la quantitat que aquest organ ar-
bitral considera adequada, ja que disposa de
la data i el preu cert d'adquisici¢ del terminal,
és que cada part assumeixi el 50 % del cost
d’adquisicié.

L'organ arbitral, basant-se en el que s’ha es-
mentat, amb vista de les al-legacions expo-
sades en l'acte de l'audiéncia, i atenent les
al-legacions formulades i la documentacié
aportada que obra en I'expedient, aixi com les
manifestacions realitzades en I'acte de I'audi-
éncia, adopta, en equitat, al seu bon judici, la
segtlient:

RESOLUCIO ARBITRAL

ESTIMAR la reclamacio, reconeixent el dret
de la part reclamant a percebre de la part
reclamada un import total i per tots els con-
ceptes de 229,50 €. El terminal objecte de la
present controversia quedara de plena propi-
etat de la part reclamant.

La part reclamant haura de comunicar, en el
termini de cinc dies habils seglients a la re-
cepcit de la notificacié d’aquest laude, el nu-
mero de compte corrent o llibreta d'estalvis a
I'drgan arbitral perqué la part reclamada pro-
cedeixi a la devolucio de I'esmentat import.

La part reclamada haura d'ingressar la citada
quantitat en el termini de deu dies habils se-
glients a la comunicacié del nimero de comp-
te o llibreta per part de I'6rgan arbitral.
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LAUDE 40/2019

Vista la controvérsia plantejada en I'assump-
te esmentat, la part reclamant manifesta que
la part reclamada ha incomplert el contracte
d’ensenyament que havien subscrit. Afegeix
que oferien practiques en empreses, que no
ha realitzat, i fa incis en el fet que se la va
informar que les citades practiques eren re-
munerades. Sol-licita la devolucié dels paga-
ments efectuats, i la indemnitzacié per danys
morals. La part reclamada ha manifestat la
seva voluntat d'acceptar I'arbitratge proposat
en la present controversia, sense efectuar al-
legacions, manifestacié de mitjans de prova i
pretensio.

La controvérsia que ha de dirimir I'drgan
arbitral es planteja partint dels segtlients:

FETS | AL-LEGACIONS

La part reclamant manifesta que la part re-
clamada ha incomplert el contracte d’ense-
nyament que havien subscrit. Comenta que
gairebé tres anys enrere es va presentar a la
delegacio de la qual disposa la firma recla-
mada a la localitat de Barcelona, ubicada al
(...), per interessar-se sobre el curs d'usuari
del sistema informatic SAP que s'impartia a
les seves instal-lacions.

Assenyala que, segons la seva formacio i cur-
riculum, la persona que la va atendre, la se-
nyora (...), li va oferir fer un curs de formacio
com a consultora de I'aplicacié SAP, i que una
vegada exposades totes les condicions relaci-
onades va acceptar efectuar complementaria-
ment els cursos denominats (...), que oferien
200 hores de practiques en empreses, i des-
prés ampliar-los cursant les modalitats (...),
amb 400 hores de practiques en empreses, ja
que comprenien la totalitat del master. A més,
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incideix en el fet que se la va informar que les
citades practiques eren remunerades.

A continuacio, la part reclamant afegeix que
durant els gairebé tres anys en qué ha estat
matriculada, unicament se li ha requerit el cur-
riculum en una ocasio, per oferir-li el fet de
buscar empreses per realitzar-hi les citades
practiques.

Indica que, després d'intentar contactar amb
els responsables de la firma reclamada en
repetides ocasions, sense rebre’n cap mena
de resposta, es va posar en contacte amb la
delegacio de Barcelona, i finalment va acon-
seguir tenir una entrevista amb la senyora (...),
a qui agraeix la seva atencio.

Segons indica a continuacio, té pendent
d’efectuar la formacié técnica de (...) i el curs
de (..), i manifesta la falta de motivacio per
continuar els estudis, amb vista dels resultats
aconseguits en els tres anys transcorreguts.

Finalment, ressenya el que considera un in-
compliment de les condicions contractuals
per part de la firma reclamada, ja que ha efec-
tuat una despesa que s’aproxima als 4.400 €,
tot subratllant I'esfor¢ economic que li va su-
posar haver de desemborsar la citada quanti-
tat tenint en compte la seva situacio d'aturada.

Al seu entendre, la part reclamada ha abusat
de la seva situacio dominant, a més d’actuar
amb males practiques en permetre que se li
venguessin una serie de cursos amb una ele-
vada quantitat d’hores de practiques —qliesti¢
que feia molt atractiva I'oferta, ja que li dona-
va una oportunitat de tornar a tenir ocupacio—
perd que, en definitiva, resultaven una opcio
molt dificil d’acomplir.

Manifesta que la seva intencié és tractar d'ar-
ribar a un acord amb la firma reclamada, acord
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que al seu entendre passaria per una com-
pensacio econdomica, per les circumstancies
en que es va fer efectiva la matriculacio pels
citats cursos. Per aquesta ra¢ considera que
unicament haurien de posar-se d'acord amb
la firma reclamada pel que fa a la quantitat
relativa a la indemnitzacio a rebre.

Aporta la copia dels diferents comprovants
d’enviament i recepcié de documentacio a
través de correu certificat, la copia del con-
tracte d'ensenyament formalitzat entre la part
reclamant i la part reclamada amb data 28
d'abril, amb I'ampliaci¢ formalitzada en data
8 d'agost, la copia de les diferents comuni-
cacions intercanviades a través del correu
electronic, i la impressié de pantalla de la pre-
sentacio de la firma reclamada i la informacié
relativa al contingut dels diferents cursos que
la part reclamant va decidir contractar amb la
citada firma.

Sol-licita la devolucié dels pagaments efectu-
ats i la indemnitzacio per danys morals.

La part reclamada, en escrit remés personal-
ment per la senyora (...), en qualitat de repre-
sentant legal de I'entitat reclamada, i regis-
trat a la Junta Arbitral de Consum en data 28
de setembre, manifesta la seva voluntat d'ac-
ceptar l'arbitratge proposat en la present
controversia, sense efectuar allegacions,
manifestacié de mitjans de prova, i pretensio.

Aporta la copia de I'escriptura publica d'apo-
derament de la societat mercantil reclamada,
protocol-litzada amb el num. (...) de la notaria
del senyor (...) en data 8 de maig de 2007,
en qué s'expressa, en la facultat I), la seva
capacitat per celebrar actes de conciliacio i
transaccions.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 14 de febrer
de 2019, ales 12.10 hores. Es van citar amb-
dues parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en I'acte
d'audiéncia es podrien presentar les al-lega-
cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que I'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

A l'acte de la vista oral hi ha comparegut la
part reclamant, amb I'abséncia de la part re-
clamada, que ha estat correctament notifica-
da d'aquest acte.

Un cop el secretari de I'drgan arbitral ha llegit
el resum de les actuacions, la part comparei-
xent es ratifica en la prova documental propo-
sada, que consta en |'expedient, i realitza les
manifestacions segtients, tant per iniciativa
propia com per respondre les preguntes for-
mulades per I'drgan arbitral:

La part reclamant manifesta que el contracte
va ser subscrit el dia 22 d’abril, que va fer
una reclamacié prévia a I'empresa per buro-
fax dels cursos que no va realitzar, i que no va
fer el curs de (...), que era una part de la for-
macié total. Afegeix que va pagar, mitjangant
transferencia, 4.400 € pels quatre cursos.

Manifesta que primer va contractar dos cur-
sos, (...) i que després li van oferir ampliar la
formacié i cursar el (...).

A continuacié, concreta la seva reclamacié
en el fet que ha fet el curs i que li van asse-
gurar 400 hores de practiques en empreses,
que l'empresa reclamada tenia una seu al
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carrer (...), i que la nova directora que la va
atendre en aquesta seu li va explicar que la
realitzacié de les 400 hores de practiques en
una empresa, a la seva edat, era impossible.

Afegeix que aquell suggeriment de contracta-
cié dels cursos i de les practiques Ii van fer
al comengament, quan van veure el seu cur-
riculum, i que en el cas (...) I'académia hauria
de saber que, a la seva edat, eren impossi-
bles aquelles contractacions en empreses i
que, per tant, hauria d’haver realitzat només
el curs d’usuari i s’hauria estalviat 3.000 €,
un fet a tenir més en compte per la seva si-
tuacié personal, ja que és a |'atur des que té
cinquanta anys.

Es dona per conclosa la vista.

En data 19 de febrer de 2019, la part reclamant
aporta I'escrit amb les manifestacions que s'hi
contenen, i que es tenen per reproduides, en
qué manifesta que la seva pretensio és la del
reemborsament del total del master, i afegeix
que si que és veritat que ha realitzat els tres
moduls i que té els diplomes, perd que se sent
victima d'una estafa. Menciona el dany moral
patit per la publicitat fraudulenta i per la false-
dat en els diplomes que indiquen una durada
de 300 hores, incloses les practiques, i indica
que no ha efectuat les citades practiques.

La part reclamada també aporta una copia de
la publicacio de I'edicte del Jutjat Mercantil (...)
del procediment de declaracié de concurs de
I'empresa reclamada i designant administrador
concursal unic la societat (...) representada pel
lletrat senyor (...) amb domicili al carrer (...).

Cal esmentar la no compareixenga de la part
reclamada al tramit de I'acte de la vista oral,
per la qual cosa deixa passar I'oportunitat de
poder al-legar all6 que considerés oportu en
defensa dels seus interessos.
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Aquest organ arbitral, considerant els fets de-
tallats, les al-legacions formulades i les proves
aportades per les parts, emet els segtients:

FONAMENTS

I. Les normes juridiques s’han d'interpretar
segons el sentit propi de les seves paraules,
en relacié amb el context, els antecedents
historics i legislatius, i la realitat social dels
temps en qué han de ser aplicades, atenent
fonamentalment I'esperit i la finalitat d’'aque-
lles, i que cal ponderar I'equitat en I'aplicacio
de les normes, llevat que la llei permeti ex-
pressament que les resolucions puguin des-
cansar de manera exclusiva en I'equitat, que
constitueix un element fonamental d'interpre-
tacio de les lleis i els pactes, havent-se d'in-
terpretar les lleis de la forma més favorable
per a l'efectivitat dels drets fonamentals, i de
conformitat amb la Constitucio.

Il. L'aplicacié de I'equitat en la resolucié arbi-
tral no suposa contravenir el dret positiu, sind
més aviat atenir-se a criteris de justicia mate-
rial, de manera que resulti especialment relle-
vant la justicia del resultat obtingut i la seva
coheréncia amb els principis substantius que
han d'inspirar la solucié del cas.

lll. Larbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d'assumir la carrega de la prova dels
fets en els quals pretén fonamentar les seves
al-legacions i pretensions; aixo permet a 'or-
gan arbitral sospesar el seu valor probatori,
en funcio de les circumstancies de les
actuacions i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
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cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'6rgan arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

En les presents actuacions arbitrals consta
aportat el contracte d’ensenyament, de data
28 d'abril, amb les condicions contractuals
que s'hi contenen, i que es tenen per re-
produides, aixi com la informacio de la me-
todologia dels cursos, que son de caracter
presencial, i amb la inclusid, entre les seves
activitats i un cop finalitzada la formaci¢ teo-
rica, de la realitzacié d'un periode de prac-
tiques fins a un maxim de 200 hores en em-
preses concertades.

En aquest sentit, la part reclamant ha mani-
festat en I'acte de I'audiéncia que la part re-
clamada, a la seu del carrer (...) de la ciutat
de (...), mitjangant la seva nova directora, li va
manifestar que la realitzacié de les practiques
en empreses, a la seva edat, era impossible.

No consta acreditat, tal i com correspon a la
part reclamada, i de conformitat amb el prin-
cipi de facilitat probatoria i les regles sobre la
distribucioé de la carrega de la prova, cap su-
posit que li permeti justificar la no realitzacio
de les practiques acordades i a realitzar-les
en un ambit empresarial.

VI. De la petici¢ de devolucio dels pagaments
realitzats per incompliment de la relacio con-
tractual i d'indemnitzacié per danys morals, en
les presents actuacions arbitrals, i pel que fa
a la sol'licitud de devoluci¢ dels pagaments
realitzats, aquesta peticié ha de ser desesti-
mada, atés que no consten acreditats els pa-
gaments, havent manifestat la part reclamant
que havia realitzat tres cursos, dels quals
aporta la certificacio d’haver superat satisfac-
toriament, amb tres diplomes amb qualificacié
d’excel-lent.

Amb relaci¢ als danys morals derivats de I'in-
compliment contractual, la indemnitzacio per
dany moral no repara la disminucio soferta en
el patrimoni (STS de 19 d'octubre de 2000), i
la seva valoracio no resulta d'una prova objec-
tiva. En les presents actuacions arbitrals, per
quantificar el dany moral ocasionat a la part
reclamant, aquest organ arbitral s’ha basat
en la total falta d'atencio a la part reclamant
quant a la realitzacié de les practiques a rea-
litzar en I'ambit laboral.

Que la part reclamada no facilités aques-
tes practiques, part essencial de la relaci¢
contractual als serveis realment prestats, és
contraria a les minimes normes de diligéncia
i professionalitat. Aixo obliga la part demanda-
da a indemnitzar la part reclamant pels danys
morals derivats de la seva il-legitima manera
de procedir, entesos tals danys d'acord amb
reiterada doctrina jurisprudencial sobre els
danys morals i el seu impacte emocional,
entre d'altres, la senténcia de 22 de febrer
de 2001. Aquest organ arbitral entén que
aquests danys han de quantificar-se pruden-
cialment en la suma de 400 €.

Cal esmentar la no compareixenga de la part
reclamada al tramit de I'acte de la vista oral,
per la qual cosa deixa passar 'oportunitat de
poder al-legar allo que considerés oportu en
defensa dels seus interessos, havent estat
correctament notificada.

L'organ arbitral, basant-se en el que s’ha es-
mentat, atenent les al-legacions formulades i
la documentacio aportada que obra en I'expe-
dient, aixi com les manifestacions realitzades
per la part reclamant en I'acte de 'audiéncia,
adopta, en equitat, al seu bon judici, la se-
guent:
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RESOLUCIO ARBITRAL

LAUDE 50/2019

ESTIMAR parcialment la reclamacio, reco-
neixent el dret de la part reclamant a ser in-
demnitzada per la part reclamada i en concep-
te de danys morals derivats de I'incompliment
contractual, atés que consta acreditat que la
part reclamada no va aplicar de manera cor-
recta els acords contractuals, perque no va
facilitar a la part reclamant la possibilitat de
realitzar les practiques en un entorn empresa-
rial. Aquest organ arbitral entén que els danys
morals han de quantificar-se prudencialment
en la suma total i per tots els conceptes de
400 €.

NOTIFICAR aquest laude a les parts de les
presents actuacions arbitrals i a I'administra-
dor concursal unic designat, societat (...), de
conformitat amb la publicacié de I'edicte del
Jutjat Mercantil num. (...) del procediment de
declaracio de concurs de I'empresa reclama-
da, (...).
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Vista la controversia planteada en el asunto
mencionado, la parte reclamante manifiesta
que contraté el curso de (...), afadiendo que
esta descontenta por diferentes motivos, si-
endo el principal el que no fuera informada
correctamente de la necesidad de acreditar
un afo de experiencia laboral para acceder al
examen del titulo oficial. Solicita la interrup-
cion del curso y de las cuotas y, si es posi-
ble, la devolucién de las cuotas ya pagadas.
La parte reclamada manifiesta que la alumna
recibié el curso al completo y a plena confor-
midad el dia 29 de septiembre, y afiade que
la actividad del centro es la ensefianza a dis-
tancia, formando al alumnado para que pueda
presentarse a las pruebas libres en las mejo-
res condiciones posibles, considerando que
el centro ha cumplido con la prestacion que le
incumbia. Solicita que se desestime la recla-
macion, debiendo cumplir la parte reclamante
con la prestacion que le incumbe, que es el
pago del precio estipulado contractualmente
hasta la total cancelacion del saldo pendiente
en su cuenta.

La controversia que ha de dirimir el 6érgano
arbitral se plantea partiendo de los siguientes:

HECHOS Y ALEGACIONES

La parte reclamante, mediante escrito de re-
mision de la Junta Arbitral de Consumo de (...)
y registrado de entrada por la Junta Arbitral
de Consumo el 8 de septiembre, manifiesta
que el dia 27 de septiembre contrato el curso
(...), anadiendo que esta descontenta con el
curso por los siguientes motivos:

El precio total del curso son 2.496 € (mensua-
lidad de 100 €). Al contratar el curso me infor-
maron que el precio incluia todos los servicios,
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pero el 24 de marzo de 2019 me mandaron los
documentos para la inscripcion de las pruebas
libres, por la que tengo que pagar 120 € (12
modulos x 10 €), con lo que tengo que pagar
por un concepto que estaba incluido.

En total el curso consta de doce modulos; me
dijeron que los enviaban todos, pero solo me
enviaron ocho y los cuatro ultimos tuve que
imprimirlos.

Antes de aceptar el contrato pregunté si me
convalidarian el modulo (...), y me dijeron que
si se podia convalidar, pero que se convalida-
ba cuando hiciese la inscripcion a las pruebas
libres. Sin embargo, el dia 24 de marzo me
llegaron los documentos para la inscripcién a
las pruebas libres, y en el documento 6, Cer-
tificacion para convalidaciones exenciones,
pone lo siguiente:

El médulo profesional de Formacién y orienta-
cién laboral de cualquier titulo LOE podra ser
objeto de convalidacion siempre que se acre-
dite, al menos, un ano de experiencia laboral, y
se posea el certificado de Técnico en Preven-
cién de Riesgos laborales, Nivel Basico.

Es decir, no es suficiente con el certificado;
hace falta un afio de experiencia laboral (que no
tengo), cosa que no me comunicaron cuando lo
pregunté antes de aceptar el contrato.

Antes de aceptar el contrato me dijeron que
a partir de esa fecha contaria con dos afios
para realizar el curso, y en el contrato pone
dieciocho meses. Ahi también me mintieron.

He realizado las pruebas libres de algunos
modulos y la gran mayoria de las preguntas
del examen no venian en mis apuntes. Me
han mandado unos apuntes desactualizados
y que no se corresponden con lo que se pide
en las pruebas libres.

Cuando contraté el curso me dijeron que las
pruebas libres constaban de unos examenes
tedricos, pero resulta que hay moédulos que
constan de una parte teorica y una practica, la
cual no puedo realizar ya que no tengo ningun
conocimiento sobre ella.

Con respecto a los puntos mencionados, des-
taca que en el contrato se dice que “el alum-
nado adquiere un curso compuesto por un
completo material didactico desarrollado por
expertos, siguiendo nuestra exclusiva metodo-
logia”, y aflade que no ha adquirido un material
completo, ni mucho menos, y que ademas ha
intentado hablar con la parte reclamada pero
que no le ha aportado ninguna solucién.

Aporta la copia del albaran de contrato de
fecha 27 de septiembre, con orden de ser-
vicio (...) y (...), la copia de oficio de traslado
de la Junta Arbitral de Consumo (...), la copia
de la carta de la parte reclamada enviada a la
Junta Arbitral de Consumo de (..) de fecha
20 de junio y la copia de la carta de la parte
reclamada enviada a la Junta Arbitral de Con-
sumo de (...) de fecha 22 de agosto.

La parte reclamante, mediante escrito regis-
trado de entrada por la Junta Arbitral de Con-
sumo el 13 de febrero de 2019, manifiesta:

Que le resulta imposible desplazarse desde
(...) para asistir a la audiencia.

Que se ratifica en los motivos de la reclama-
cion que se contienen en las actuaciones.

Que su hija, la alumna, ha tenido que reali-
zar los estudios de forma presencial en (...)
debido a las escasas garantias académicas e
informativas del curso (...).

Aporta copia de las calificaciones realizadas en
el (...), de fechas 21 de junio y 13 de diciembre.
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Solicita la interrupcion del curso y de las cuo-
tas y, si es posible, la devolucion de las cuo-
tas ya pagadas.

La parte reclamada manifiesta su voluntad de
aceptacion del arbitraje propuesto y que se
ratifica en su escrito de fecha 22 de agosto,
enviado a la Junta Arbitral de Consumo (...),
y en el que se contienen las siguientes ale-
gaciones:

La sefiora (...) adquiri6 un curso a distancia
de (...), figurando como alumna del mismo (...),
recibiendo el curso al completo y a plena con-
formidad el dia 29 de septiembre.

En este sentido, fue conocedora de las condi-
ciones establecidas, puesto que la agencia de
transportes le hizo entrega de un ejemplar del
albaran de contrato en el momento de la entre-
ga del material, el 29 de septiembre, contrato
aportado por la propia parte reclamante, en el
que constan las condiciones, el documento de
desistimiento incorporado al presente contra-
to, el precio del curso con beca aplicada, el
importe total de 2.496 €, y las condiciones de
amortizacion: 24 cuotas de 99,00 €.

Que la actividad del centro es la ensefianza
a distancia, formando al alumnado para que
pueda presentarse a las pruebas libres en
las mejores condiciones posibles. Las tasas
para presentarse a los examenes no estan
incluidas en el precio del curso, por lo que
nos extrafian las manifestaciones de la parte
reclamante.

Los contenidos del curso estan elaborados
por expertos en la materia y se adaptan total-
mente al curriculum del ciclo formativo de gra-
do medio de (...). La superacion con éxito del
curso faculta para presentarse a las pruebas
libres para la obtencion del titulo oficial de FP.
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De la simple lectura de la Guia de Estudio,
de imprescindible lectura para el alumnado,
la alumna fue conocedora del contenido del
curso, los conocimientos que obtendria y la
metodologia del mismo, por lo que no es cier-
to que le faltan cuatro médulos, pues los te-
nia disponibles en el Campus y forman parte
del contenido digital que incorpora el curso,
que se puede visualizar perfectamente desde
cualquier ordenador y, si se desea, tener en
formato papel —lo habitual es que el propio
alumnado lo imprima.

La alumna tiene garantizada la atencion do-
cente durante un plazo de dieciocho meses a
partir de la adquisicion del curso y dispone de
un Campus Online, servicio exclusivo para el
alumnado a través de Internet, donde dispo-
ne de toda la informacién y documentacion,
material para preparar examenes, simulacros,
informacion relativa a pruebas libres y convo-
catorias de su comunidad auténoma, de las
que también se avisa al alumnado mediante
correo electronico.

Desde el primer dia tuvo a su disposicion los
materiales y el acceso al Campus para pre-
sentar cualquier duda al respecto.

La alumna no ha finalizado el curso ni ha
preparado todos los contenidos teodricos y
practicos; tampoco ha realizado consultas
del temario a su profesorado, por lo que en-
tendemos que sus valoraciones son subjeti-
vas. No concreta en qué no se ajusta el te-
mario ni concreta qué preguntas no constan
explicadas, existiendo material complemen-
tario disponible en la biblioteca del Campus
Online.

La parte reclamada, en escrito registrado por
la Junta Arbitral de Consumo el dia 27 de fe-
brero de 2019, indica que se ratifica en sus
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escritos del 22 de agosto y 17 de octubre y
considera que el centro ha cumplido con la
prestacion que le incumbia, disponiendo la
alumna del material didactico adquirido para
la realizacion del curso a distancia, pudien-
do realizar las consultas necesarias para el
seguimiento del curso y la correccion de los
ejercicios que remita.

Aporta una copia del albaran de contrato de
fecha 27 de septiembre.

Solicita que se desestime la reclamacion, de-
biendo la parte reclamante efectuar el pago
del precio estipulado contractualmente hasta
la total cancelacion del saldo pendiente en su
cuenta.

AUDIENCIA

Se fijé la vista oral para el dia 28 de febrero
de 2019, a las 12.00 horas. Se citaron ambas
partes para la mencionada vista, y se transmi-
tio, con esta finalidad, una copia de la reclama-
cion y de las alegaciones a las partes, con la
advertencia de que en el acto de audiencia se
podrian presentar las alegaciones y las prue-
bas que se estimaran convenientes en defensa
de sus intereses, y que ésta se celebraria aun-
que alguna de las dos partes no compareciera.

No comparecen al acto de la audiencia ni la
parte reclamante, que ha excusado su asis-
tencia por resultarle imposible desplazarse
desde (...) para asistir a la audiencia, ni la par-
te reclamada, que ha excusado su asistencia
y ha presentado escrito de alegaciones.

Empieza el acto de la vista con la intervencion
del presidente, que hace referencia a los pun-
tos esenciales en la presente controversia, y
da por finalizada la audiencia.

Este organo arbitral, considerando los hechos
expuestos anteriormente, las alegaciones for-
muladas y las pruebas aportadas por las par-
tes y que constan en las actuaciones, emite
los siguientes:

FUNDAMENTOS

I. El articulo 51 de la Constitucion insta a los
poderes publicos a garantizar la defensa de
los consumidores y usuarios, protegiendo,
mediante procedimientos eficaces, su segu-
ridad, salud y sus legitimos intereses econo-
micos, que de acuerdo con el articulo 53.3 de
la misma, tiene caracter informador del orde-
namiento juridico, principios constitucionales
que se integran en el Real Decreto Legislativo
1/2007, de 16 de noviembre, por el que se
aprueba el texto refundido de la Ley General
para la Defensa de los Consumidores y Usua-
rios y otras leyes complementarias.

En este mismo sentido, el capitulo Il, del titu-
lo I, del libro primero, de la Ley 22/2010, de
20 de julio, Cédigo de Consumo de Cataluiia,
establece los principios informadores del de-
recho de consumo, y en su titulo Il, los derec-
hos basicos de las personas consumidoras.

Il. Las normas juridicas tienen que interpretar-
se segun el sentido propio de sus palabras,
en relacion con el contexto, los antecedentes
historicos y legislativos, y la realidad social de
los tiempos en que tienen que ser aplicadas,
atendiendo fundamentalmente al espiritu y fi-
nalidad de aquellas, teniéndose que ponderar
la equidad en la aplicacion de las normas, sal-
vo que la ley permita expresamente que las
resoluciones puedan descansar de manera
exclusiva en la equidad.

Ill. Los derechos se tendran que ejercer con
conformidad a las exigencias de la buena fe,
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principio general de derecho, que tiene que
informar todo contrato, y obliga a un compor-
tamiento humano objetivamente justo, leal,
honrado y légico, en el sentido de estar en
concordancia con las consecuencias de todo
pacto libremente asumido, cuestion de hecho
que exige cada vez mayor atenciéon delimita-
tiva y de valoracion, como consecuencia de
la aparicion de nuevas actividades, formas y
manifestaciones sociales.

IV. La aplicacion de la equidad en la resolu-
cion arbitral no supone contravenir el derecho
positivo, sino mas bien atender a criterios de
justicia material, de modo que resulte espe-
cialmente relevante la justicia del resultado
obtenido, y su coherencia con los principios
sustantivos que tienen que inspirar la resolu-
cion del caso.

La equidad constituye un elemento fundamen-
tal de interpretacion de las leyes y los pactos,
teniendo que interpretarse las leyes de la for-
ma mas favorable para la efectividad de los
derechos fundamentales, y de conformidad
con la Constitucion.

V. El arbitraje es un procedimiento dotado de
una mayor flexibilidad que un proceso judicial,
lo cual no exime que, de conformidad con el
principio de la carga de la prueba, cada par-
te tenga que asumir la carga de la prueba de
los hechos en los que pretende fundamentar
sus alegaciones y pretensiones; ello permite
al organo arbitral sopesar su valor probatorio,
en funcion de las circunstancias de las actu-
aciones y las argumentaciones de las partes.
Cada parte procesal tendra que procurar
aportar la mayor cantidad de elementos de
juicio necesarios y concluyentes, si bien sera
facultad primordial del o6rgano arbitral tener
que determinar la admisibilidad, la pertenen-
cia y la ponderacion en la valoracion de las
pruebas.
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En las presentes actuaciones arbitrales no es
un hecho controvertido que fue aceptada una
oferta comercial realizada por via telefonica,
habiéndose recibido los materiales de con-
formidad con la orden de servicio nimero (...)
y firmada por el comprador. El hecho objeto
de controversia es la integracion de la oferta
contractual, de la promocién de los servicios
de ensefianza orientados a la obtencion de un
titulo oficial, y si se informé correctamente so-
bre el requisito de necesitarse un afio de ex-
periencia laboral, sin que conste aportada la
grabacién realizada, hecho que debe ponerse
en relacion con el principio de la carga de la
prueba y la facilidad probatoria, y aquello ma-
nifestado por la parte reclamante de haberse
realizado los estudios pretendidos de forma
presencial, considerando este organo arbitral
que se ha obtenido un aprovechamiento par-
cial de los materiales recibidos.

El organo arbitral, basandose en todo aque-
llo que se ha mencionado anteriormente, y
atendiendo a las alegaciones formuladas y la
documentacién aportada que obra en el expe-
diente, adopta, en equidad, a su buen juicio, y
por unanimidad, la siguiente:

RESOLUCION ARBITRAL

ESTIMAR parcialmente la reclamacion, en el
sentido de ordenar la resolucion del contrato
celebrado entre las partes y la obligacion de
la parte reclamada de devolver a la consumi-
dora el 50 9% de las cantidades abonadas.
En consecuencia, la parte reclamada tendra
que devolver a la parte reclamante el 50 % de
la totalidad de los importes cobrados y por to-
dos los conceptos que tengan relacion con el
albaran-contrato de fecha 27 de septiembre,
con orden de servicio (...), numero cliente (...)
curso (...).
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La parte reclamante comunicard, en el plazo
de diez dias siguientes a la recepcion de la
notificacion de este laudo, el numero de cuen-
ta corriente o libreta de ahorros en el que la
parte reclamada procedera a la devolucion
del mencionado importe.

La parte reclamada tendra que proceder al
ingreso de las cantidades que excedan del
50% del importe total del contrato (2.496 €)
en el plazo de diez dias siguientes a la comu-
nicacion del nimero de cuenta o libreta por
parte del érgano arbitral.

Los materiales entregados quedaran de la
plena propiedad de la consumidora.
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LAUDE 209/2019

Vista la controversia plantejada en I'assumpte
esmentat, la part reclamant manifesta que va
assistir a un esdeveniment, i considera que hi
va haver sobreaforament. La part reclamant
sol-licita la devolucio de I'import corresponent
a l'entrada i una indemnitzacié de 150 €. La
part reclamada manifesta que la part recla-
mant va sortir fora del recinte i va provar de
revendre I'entrada, i afegeix que encara que-
daven entrades disponibles a taquilla, que va
venir la Guardia Urbana i va constatar que el
nombre d’assistents era inferior a I'aforament
de I'espai. La part reclamada sol-licita que es
desestimi la reclamacio.

La controvérsia que ha de dirimir I'6rgan
arbitral es planteja partint dels segtients:

FETS | AL-LEGACIONS

La part reclamant, en el seu escrit inicial,
manifesta la seva voluntat d'interposar una
reclamacio envers I'empresa reclamada, pel
que considera un cas de sobreaforament
a la sala (...), el 5 de novembre, en qué va
assistir al citat indret a I'esdeveniment de-
nominat (...), pels fets que detalla en I'escrit
annex. En aquest escrit indica que la cita-
da sala es va subdividir en dos espais, una
zona VIP i una area de concerts, i que en
aquesta segona part hi havia sobreafora-
ment, al seu entendre.

Aporta la copia del tiquet d'entrada a I'esde-
veniment, la copia de correus electronics i la
copia de la carta de la part reclamada amb
data 5 de marg.

La part reclamant sol-licita la devolucié de
I'import corresponent a I'entrada i una indem-
nitzacié de 150 €.
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La part reclamada, en el seu escrit inicial, co-
munica que s’ha procedit a acceptar la solli-
citud de devolucio de I'import corresponent al
preu de |'entrada que demanava la part recla-
mant, amb la qual cosa dona per tancada la
reclamacio presentada per aquesta.

La part reclamant, en escrit amb data 19 de
novembre, manifesta la seva disconformitat
amb les al-legacions presentades per la part
reclamada, tot indicant:

En primer lloc, nega que hagi arribat a un
acord amb la part reclamada consistent en
la devolucio del preu de I'entrada adquirida,
atés que aquesta va ser la seva peticio en el
moment en qué es van produir els fets, sense
que la seva demanda fos atesa.

Demana una indemnitzacio, que quantifica
en una quantitat de 150 €, per les molésties
ocasionades en no haver-se atés la seva peti-
cio inicial a la porta.

Reclama que I'Ajuntament revisi la capacitat
legal de la sala, aixi com que s'efectui una
revisio del servei de venda d'entrades, atés
que disposa d'un preu duplicat en funcio de
la zona de la sala que s’ocupa, motiu pel qual,
al seu entendre, es va provocar que els assis-
tents es concentressin a la zona de preu més
barat, fet que va causar una gran acumulacio
de persones en el citat espai.

La part reclamada, en escrit amb data 5
d’abril de 2019, manifesta la seva voluntat de
sotmetre’s a arbitratge atesa la impossibilitat
d'arribar a un acord amb la part reclamant, i es
reitera en el contingut del seu escrit del 5 de
marg, on manifesta que:

La part reclamant, després de queixar-se al
personal de sala i demanar la devolucio de
I'entrada (cosa que es va denegar perqué no
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hi havia cap motiu que ho justifiqués), va sortir
fora del recinte i va provar de revendre-la.

Com que encara en quedaven de disponibles
a taquilla i no hi havia gaire demanda, no ha
va aconseguir. Llavors va fer venir la Guardia
Urbana amb I'argument que s’havia excedit
I'aforament permeés. La Guardia Urbana va
constatar que el nombre d'assistents estava
per sota de I'aforament de I'espai.

La part reclamada sol-licita que es desestimi
la reclamacio.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 5 de setem-
bre de 2019, a les 11.30 hores. Es van citar
ambdues parts per a I'esmentada vista i es
va trametre, amb aquesta finalitat, una copia
de la reclamacio i de les al-legacions presen-
tades a les parts, amb I'advertiment que en
I'acte d'audiéncia es podrien presentar les al-
legacions i les proves que estimessin conve-
nients en defensa dels seus interessos, i que
I'audiencia se celebraria encara que alguna
de les dues parts no comparegués.

A l'acte de la vista oral hi ha comparegut la
part reclamada, representada per la senyora
(...), amb I'abséncia de la part reclamant, que
ha estat degudament notificada d’aquest acte.

Comenga l'acte de la vista amb la interven-
cio del president, que presenta els integrants
de I'drgan arbitral en aquestes actuacions
i fa referéncia als punts essencials de la
controversia. L'acte ha transcorregut com es
transcriu a continuacio:

La part reclamada efectua l'explicacié deta-
llada de I'activitat que es realitzava i del tipus
d’entrades que es van posar a la venda en la

data objecte de la present controvérsia, i co-
menta que a la primera planta, amb una cabu-
da de 150 persones, hi havia lloc per poder
seure | que es podia baixar a la pista de la
planta baixa. Manifesta que la part reclamant
va arribar tard, que va voler canviar I'entrada,
pero que com que la planta de dalt era plena
i no va ser possible, es va molestar.

També manifesta que la persona empleada
d’accés no Ii va tornar el preu de I'entrada de
planta baixa, i que la part reclamant va intentar
revendre-la, peré que com que no es va arri-
bar a omplir I'aforament previst, aixo no li va
resultar possible. Afegeix que es van personar
membres del cos de la Guardia Urbana i que
van comprovar que el funcionament de /'esta-
bliment era correcte, sense sobrepassar 'afo-
rament. Afegeix que l'acte no va ser un éxit, i
que no es va omplir el local com era previst.

La part reclamada explica que les entrades
son diferents perqué hi ha diferents canals de
venda, que van decidir tornar els diners a la
part reclamant, que li van escriure un correu
electronic i una carta certificada, perd que no
els ha contestat. Reiteren que la controvérsia
es va iniciar per un estat de malestar del/de
la client/a, i comenta que les entrades de la
planta superior tenien un cost de 2 €, amb
segell, pero que ell/la client/a entenia que era
una zona VIP, pero que no era una zona VIP.

Es dona per conclosa la vista.
Aquest organ arbitral, considerant els fets, les

al-legacions formulades i les proves aporta-
des per les parts, emet els seglients:

FONAMENTS

|. Les normes juridiques s’han d'interpretar
segons el sentit propi de les seves paraules,
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en relacio amb el context, els antecedents
historics i legislatius, i la realitat social dels
temps en qué han de ser aplicades, atenent
fonamentalment I'esperit i la finalitat d’aque-
lles, i que cal ponderar I'equitat en I'aplicacio
de les normes, llevat que la llei permeti ex-
pressament que les resolucions puguin des-
cansar de manera exclusiva en 'equitat, que
constitueix un element fonamental d'interpre-
tacio de les lleis i els pactes, havent-se d'in-
terpretar les lleis de la forma més favorable
per a 'efectivitat dels drets fonamentals, i de
conformitat amb la Constitucio.

Il. L'aplicaci¢é de I'equitat en la resolucio arbi-
tral no suposa contravenir el dret positiu, sind
més aviat atenir-se a criteris de justicia mate-
rial, de manera que resulti especialment relle-
vant la justicia del resultat obtingut i la seva
coherencia amb els principis substantius que
han d'inspirar la solucio del cas.

I1l. L'arbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d’assumir la carrega de la prova dels fets
en els quals pretén fonamentar les seves al-
legacions i pretensions; aixd permet a |'dorgan
arbitral sospesar el seu valor probatori, en
funcio de les circumstancies de les actuaci-
ons i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'6rgan arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

IV. En la present controvérsia, |'objecte de la
prova és determinar si es va tenir accés a les
prestacions contractades, mitjangant la com-
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pra de I'entrada en data 5 de novembre, mit-
jangant accés a les 18.00 hores al sector pis-
ta i per I'accés principal, fet que cal posar en
relacio amb les manifestacions de la part re-
clamant en data 12 d’abril, on manifesta que
la seva reclamacié no és relativa a la tipologia
d'entrades sind a l'aforament, pretensié que
no pot ser atesa per aquest organ arbitral.

En I'escrit inicial de la part reclamant, aquesta
manifesta que la part reclamada havia dividit
el total de la sala en dues zones, la sala o area
de concerts i una area VIP, al pis superior, a la
qual només es podia accedir amb una entrada
superior, no la que havia adquirit i utilitzat, fets
que cal posar en relacié amb alldo manifestat
per la part reclamada en l'acte de I'audiéncia
i el seu escrit de data 5 de marg, conside-
rant aquest organ arbitral que es va fer us de
I'entrada objecte de controversia, amb l'accés
a pista, prestacio contractada de conformitat
amb la modalitat de I'entrada adquirida.

Cal esmentar la no compareixenga de la part
reclamant al tramit de 'acte de la vista oral,
per la qual cosa deixa passar 'oportunitat de
poder al-legar alld que cregués oportu en de-
fensa dels seus interessos.

L'organ arbitral, atenent les al-legacions for-
mulades i la documentacio aportada que obra
en I'expedient, aixi com les manifestacions re-
alitzades en l'acte de I'audiencia, adopta, en
equitat, al seu bon judici, la seglent:

RESOLUCIO ARBITRAL

DESESTIMAR la reclamacio.

DESESTIMAR la peticio de danys i perjudi-
cis patrimonials, per no constar acreditats ni
fonamentats.



GARATGES

LAUDE 53/2019

Vista la controversia plantejada en I'assump-
te esmentat, la part reclamant manifesta que
es van produir danys al seu vehicle mentre
estava estacionat en una de les places de
|'aparcament que la part reclamada té al car-
rer de (...), de la localitat de (...). Sollicita
que la part reclamada li faciliti les dades del
vehicle que va provocar els danys descrits al
seu vehicle per tal de poder iniciar la recla-
macio pertinent, o bé, en cas de no poder
efectuar la identificacio pertinent, li sol-licita
que es faci carrec de les despeses genera-
des per la corresponent reparacio. La part
reclamada manifesta que no disposa de ca-
meres a l'interior de I'aparcament, i afegeix
que ha obert expedient de sinistre a la seva
companyia d'assegurances.

La controversia que ha de dirimir I'drgan arbi-
tral es planteja partint dels seglients:

FETS | AL-LEGACIONS

La part reclamant manifesta la seva voluntat
d'interposar una reclamacio envers la part
reclamada pels desperfectes ocasionats al
seu vehicle, danys que manifesta que es van
produir quan el vehicle estava estacionat en
una de les places de I'aparcament que la part
reclamada té al carrer de (...), de la localitat
de (...).

Detalla que el dia 15 de juny va deixar el seu
cotxe estacionat entre dos vehicles, entre les
17.46 hiles 18.59 h, i que en el moment d’es-
tacionar el seu vehicle aquest es trobava en
perfectes condicions, mentre que en el mo-
ment de recollir-lo havia sofert una serie de
danys en la part posterior.

Indica que es va dirigir a la persona vigilant de
I'esmentat aparcament per comentar-li que el
vehicle que es trobava estacionat darrere del
seu havia marxat impactant amb el seu cotxe.
Segons ressenya, la persona vigilant li va res-
pondre que no havia vist res, tot i trobar-se a
pocs metres del lloc i amb visibilitat directa
sobre la ressenyada plaga d'aparcament.

Tot seguit, va sol-licitar-li les imatges gravades
per les cameres de seguretat del recinte. La
persona vigilant va respondre al seu requeri-
ment dient-li que no les podia aconseguir, i
quan les va tornar a requerir, dies més tard
(el 19 de juny), se li va contestar que no se
li podien facilitar, per aplicacié de la Llei de
proteccié de dades.

Finalment, assegura que en cas de poder ac-
cedir a les citades imatges, es podria obser-
var un vehicle sortint del descrit aparcament
amb el frontal danyat per la topada provocada
amb el brag d’enganxada del remolc del seu
cotxe.

Aporta la copia del rebut d’aparcament cor-
responent a la data del sinistre descrit, la co-
pia del DNI i la copia del full de reclamacio
presentat al descrit establiment de la firma
reclamada.

Sol'licita que la part reclamada li faciliti les
dades del vehicle que va provocar els danys
descrits al seu vehicle per tal de poder ini-
ciar la reclamacio pertinent, o bé, en cas de
no poder efectuar la identificacio pertinent, li
sollicita que es faci carrec de les despeses
generades per la corresponent reparacio.

La part reclamada manifesta la seva voluntat
d'acceptacio de I'arbitratge proposat, aixi
com del laude que sigui dictat, sense cap
aportacio de documentacio addicional.
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AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 5 de marg de
2019, a les 09.50 hores. Es van citar ambdu-
es parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en I'acte
d’audiéncia es podrien presentar les al-lega-
cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que I'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

A I'acte de la vista oral ha comparegut la part
reclamant, i la part reclamada, representada
pel (...).

Comenca l'acte de la vista amb la interven-
cio del president, que presenta els integrants
de I'drgan arbitral en aquestes actuacions
i fa referéncia als punts essencials de la
controversia. L'acte ha transcorregut com es
transcriu a continuacio:

La part reclamant manifesta que no ha decla-
rat el sinistre a la seva companyia d'assegu-
rances, i que la seva pretensié és que se li
faciliti la matricula del vehicle que va colpejar
el seu o, de forma subsidiaria, I'import dels
danys.

També manifesta que disposa d’'una assegu-
ranga a tot risc amb una franquicia de 300 €,
i afegeix que el vehicle no ha estat reparat, i
aporta en aquest moment fotografies a color
que s’incorporen a I'expedient. Mostra les ras-
cades, indicant-les en les fotografies. Explica
que va aparcar el vehicle el dia 15 de juny
durant una hora i quart, que hi havia aparcat
un vehicle tipus (...), que el vigilant de I'aparca-
ment era molt a prop i que li va demanar la ma-
tricula, i que l'altre vehicle devia emportar-se
un fort cop amb I'enganxament.

106

La part reclamada explica que durant aquell
temps d’estacionament van passar molts ve-
hicles, perqué és un lloc céntric, al costat de
I"Ajuntament, i que no es distingeixen, i afe-
geix que, per la proteccié de dades, no pot
facilitar informacié.

No sén fets controvertits que el dia en qué es
va fer el cop era el 15 de juny i que la recla-
macié es va interposar el 19 de juny.

A la pregunta de I'drgan arbitral, la part recla-
mada manifesta que només hi ha cameres a
I'entrada i la sortida de 'aparcament, i que no
hi ha cameres instal-lades al mig de I'aparca-
ment. En aquest moment, la part reclamant
manifesta que no hi ha tant de transit, ni tants
vehicles tipus (...), i que el vehicle devia estar
molt danyat per 'enganxament. Que té la cer-
tesa que el cop va ser a I'aparcament, perqué
com que el seu cotxe era nou, tenia un mes,
el mirava amb molta freqiiéncia.

A la pregunta de I'drgan arbitral, la part recla-
mada manifesta que va donar part de la inci-
déncia a la seva companyia d'assegurances.

Es dona per finalitzada I'audiencia.

Aquest organ arbitral, considerant els fets de-
tallats, les al-legacions formulades i les proves
aportades per les parts, aixi com les manifes-
tacions efectuades en la vista oral, emet els
seglients:

FONAMENTS

|. Les normes juridiques s’han d'interpretar
segons el sentit propi de les seves paraules,
en relacio amb el context, els antecedents
historics i legislatius, i la realitat social dels
temps en qué han de ser aplicades, atenent
fonamentalment I'esperit i la finalitat d'aque-
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lles, i que cal ponderar I'equitat en I'aplicacio
de les normes, llevat que la llei permeti ex-
pressament que les resolucions puguin des-
cansar de manera exclusiva en |'equitat.

Il. Els drets s’hauran d'exercir de conformitat
amb les exigéncies de la bona fe, principi ge-
neral de dret, que ha d'informar tot contracte
i obliga a un comportament huma objecti-
vament just, lleial, honrat i logic, en el sentit
d'estar en concordanga amb les conseqtién-
cies de tot pacte lliurement assumit, qliestio
de fet que exigeix cada vegada major atencio
delimitativa i de valoracié, com a conseqiién-
cia de 'aparicié de noves activitats, formes i
manifestacions socials.

I1l. L'arbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d'assumir la carrega de la prova dels
fets en els quals pretén fonamentar les seves
al-legacions i pretensions; aixo permet a 'or-
gan arbitral sospesar el seu valor probatori,
en funcio de les circumstancies de les
actuacions i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'drgan arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

En les presents actuacions arbitrals, la part
reclamant ha manifestat en I'acte de I'audién-
cia que no ha iniciat actuacions pel sinistre
davant de la companyia d’assegurances del
vehicle, obligada contractualment a acreditar
els danys, determinar-ne el valor i establir el
seu possible nexe causal amb la sequéncia
de fets que manifesta la part reclamant; con-
tracte d'asseguranga en que l'assegurador

s'obliga, mitjangant el cobrament de la prima i
per al cas que es produeixi el fet, a determinar
quin risc és objecte de la cobertura a indem-
nitzar, i a realitzar les accions de defensa que
consideri pertinents.

L'objecte de controversia té el seu origen en
el desacord de la part reclamada respecte a
I'obligacio d'identificar el possible usuari dels
seus serveis, i el possible nexe causal amb
els danys suposadament ocasionats al vehicle
de la part reclamant, dins de les instal-lacions
empresarials de la part reclamada. Aquest or-
gan arbitral considera que, per determinar-ho,
és imprescindible 'analisi i la interpretacié de
les parts contractuals amb els seus respec-
tius contractes, de conformitat amb la Llei del
contracte d’assegurances.

La pretensio subsidiaria de la part reclamant
no por ser atesa, per no haver-se efectuat la
declaracio de sinistre a la companyia d'asse-
gurances de la part reclamant, que de con-
formitat amb la polissa subscrita i de confor-
mitat amb les cobertures que es defineixen
i es desenvolupen en la mateixa polissa ha
d'efectuar la direccio i la defensa técnica dels
interessos d'aquesta part reclamant.

IV. De conformitat amb |'article 48.3.c) del
Reial decret 231/2008, de 15 de febrer, que
regula el sistema arbitral de consum, 'dérgan
arbitral pot donar per finalitzades les seves
actuacions i dictara laude, que posara fi al
procediment arbitral, sense entrar en el fons
de I'assumpte, quan el reclamant no concreti
la pretensid, no aporti els elements indispen-
sables per al coneixement del conflicte o quan
I'drgan arbitral comprovi que la continuacio
de les actuacions resulta impossible.

En aquest laude es fara constar que queda
expedita la via judicial.
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L'organ arbitral, basant-se en tot allo que s’ha
esmentat anteriorment, i atenent les al-lega-
cions formulades i la documentacio aportada
que obra en I'expedient, aixi com les manifes-
tacions efectuades en l'acte de l'audiéncia,
adopta, en equitat, al seu bon judici, i per
unanimitat, la segtient:

RESOLUCIO ARBITRAL

ACORDAR |a finalitzacié del procediment ar-
bitral, donant per finalitzades les actuacions
de I'6rgan arbitral sense entrar en el fons de
I'assumpte objecte de controvérsia, de con-
formitat amb allo establert en I'article 48.3.c)
del Reial decret 231/2008, de 15 de febrer,
pel qual es regula el sistema arbitral de con-
sum, atés que de conformitat amb el contin-
gut de les presents actuacions arbitrals s’ha
comprovat que la continuacié de les actuaci-
ons resulta impossible.

En consequeéncia, queda oberta a la part re-
clamant la possibilitat de recorrer a la via judi-
cial en defensa dels seus drets.
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LAUDE 234/2019

Vista la controvérsia plantejada en I'assump-
te esmentat, la part reclamant manifesta que
considera la part reclamada responsable dels
danys soferts al seu vehicle atés que, al seu
entendre, no es va senyalitzar de manera ade-
quada un dels elements que formaven part de
I'estructura de I'aparcament. La part reclamant
sollicita la devolucio del cost de la reparacio
dels danys ocasionats pel sinistre. La part re-
clamada manifesta que la part reclamant no ha
aportat cap mitja de prova que permeti acre-
ditar les seves al-legacions. La part reclamada
sol-licita que es desestimi la reclamacio.

La controvérsia que ha de dirimir I'6rgan
arbitral es planteja partint dels seglients:

FETS I AL-LEGACIONS

La part reclamant, en el seu escrit inicial, ma-
nifesta la seva voluntat d'interposar una re-
clamacio envers la part reclamada, atés que
la considera responsable dels danys patits
pel seu vehicle, perque, al seu entendre, no
va senyalitzar de manera adequada un dels
elements que formaven part de I'estructura de
I'aparcament.

Tot seguit explica que en el moment en qué
es disposava a aparcar el seu vehicle en una
zona permesa, aquest va topar amb un sortint
sense senyalitzar i pintat del mateix color que
la resta de la paret, i afegeix que aquest cop
amb el citat element per la part posterior del
seu vehicle va provocar la ruptura completa
del vidre de la porta del maleter.

Per concloure, assenyala que va presentar la
corresponent reclamacié el mateix dia de I'inci-
dent, perd que en canvi no ha rebut cap mena
de resposta per part de la part reclamada.
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Aporta la copia del tiquet/rebut de 'aparca-
ment al qual es fa referéncia en la present
controversia i la copia de l'ordre de treball
numero (...) emesa per la firma (...).

La part reclamant sol-licita que la part recla-
mada assumeixi el cost de la reparacié dels
danys ocasionats pel sinistre, per evitar els
efectes d’encariment de la prima de la polissa
d'assegurances que es poden derivar de la
presentacio d'aquest sinistre.

La part reclamada, en el seu escrit inicial,
manifesta la seva voluntat d’acceptacio de
la proposta d'arbitratge comunicada per la
JACB, aixi com del laude arbitral que aques-
ta dicti, i renuncia d'aquesta manera a la via
judicial, i remarca que a I'efecte de poder for-
mular les seves al-legacions sol-licita que es
requereixi a la part reclamant la presentacio
de fotografies que identifiquin I'espai concret
on es va produir el sinistre objecte de la pre-
sent controvérsia.

També manifesta que aquestes fotografies li
sOn necessaries per poder presentar les al-le-
gacions corresponents, i per senyalitzar cor-
rectament la zona en cas que no ho estigui.

Consta acreditat en les presents actuaci-
ons arbitrals que s’ha notificat correctament
aquest requeriment a la part reclamant, se-
nyora (...), sense que s'hagin aportat les foto-
grafies sol-licitades ni cap altre mitja de prova.

La part reclamada sol-licita que es desestimi
la reclamacio.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 17 d'octubre
de 2019, ales 09.50 hores. Es van citar amb-

dues parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en l'acte
d'audiencia es podrien presentar les al-lega-
cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que I'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

A l'acte de la vista oral no ha comparegut la
part reclamant, amb I'assisténcia de la part
reclamada, que ha estat representada pel se-
nyor (...).

Comenga I'acte de la vista amb la interven-
cio del president, que presenta els integrants
de l'drgan arbitral en aquestes actuacions
i fa referéncia als punts essencials de la
controversia. L'acte ha transcorregut com es
transcriu a continuacio:

La part reclamada manifesta que va requerir
a la part reclamant, mitiangant aquestes ac-
tuacions arbitrals, que aportés fotografies on
s’identifiqués I'espai concret on es va produir
el suposat sinistre, a I'efecte de poder pre-
sentar les al-legacions pertinents i poder se-
nyalitzar correctament la zona en cas que no
ho estigués, i afegeix que la part reclamant no
ha aportat cap mitja de prova ni ha contestat
la seva peticid.

La part reclamada manifesta que la seva pre-
tensié és que es desestimi la reclamacid.

Es dona per finalitzada I'audiencia.

Aquest organ arbitral, considerant els fets de-
tallats, les al-legacions formulades i les proves
aportades per les parts, aixi com les manifes-
tacions efectuades en la vista oral, emet els
seglients:
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FONAMENTS

|. Els poders publics han de garantir la de-
fensa dels consumidors i dels usuaris i han
de protegir-ne, amb procediments eficagos,
la seguretat, la salut i els legitims interessos
economics.

Il. Les obligacions que neixen dels contractes
tenen forga de llei entre les parts contractants
i han de complir-se de conformitat amb els
seus pactes, si bé les obligacions poden mo-
dificar-se, entre d'altres motius, modificant el
seu objecte o les seves condicions principals.

Ill. Les normes juridiques s’han d'interpretar
segons el sentit propi de les seves paraules,
en relacio amb el context, els antecedents
historics i legislatius, i la realitat social dels
temps en qué han de ser aplicades, atenent
fonamentalment I'esperit i la finalitat d’aque-
lles, i que cal ponderar I'equitat en I'aplicacio
de les normes, llevat que la llei permeti ex-
pressament que les resolucions puguin des-
cansar de manera exclusiva en I'equitat.

IV. Els drets s’hauran d’exercir de conformitat
amb les exigéncies de la bona fe, principi ge-
neral de dret, que ha d'informar tot contracte
i obliga a un comportament huma objecti-
vament just, lleial, honrat i logic, en el sentit
d'estar en concordanga amb les conseqiién-
cies de tot pacte lliurement assumit, qliestio
de fet que exigeix cada vegada major atencio
delimitativa i de valoracio, com a consequeéen-
cia de l'aparicié de noves activitats, formes i
manifestacions socials.

V. L'arbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d'assumir la carrega de la prova dels
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fets en els quals pretén fonamentar les seves
al-legacions i pretensions; aixo permet a I'or-
gan arbitral sospesar el seu valor probatori,
en funcio de les circumstancies de les
actuacions i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'organ arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

En les presents actuacions arbitrals no consta
que la part reclamant hagi aportat cap prova
que acrediti les seves manifestacions, fet que
cal posar en relacio amb la peticié efectuada
per la part reclamada. Aquest organ arbitral no
té coneixement que s’hagin iniciat actuacions
davant de la companyia d’assegurances del
vehicle, obligada contractualment a acreditar
els danys, determinar-ne el valor i establir el
seu possible nexe causal amb la sequéncia de
fets que manifesta la part reclamant.

L'organ arbitral, basant-se en tot alld que s’ha
esmentat anteriorment, i atenent les al-lega-
cions formulades i la documentacio aportada
que obra en I'expedient, aixi com les manifes-
tacions efectuades en l'acte de l'audiencia
per la part reclamada, adopta, en equitat, al
seu bon judici, i per unanimitat, la seglient:

RESOLUCIO ARBITRAL

DESESTIMAR la reclamacio, en el sentit
que, de la documentacié que obra en I'expe-
dient i de les manifestacions realitzades per
la part reclamada el dia de l'audiéncia, ha
quedat acreditada la bona praxi de I'empresa
reclamada.
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LAUDE 79/2019

Vista la controversia plantejada en I'assump-
te esmentat, la part reclamant sol-licita que
la part reclamada efectui la devoluci¢ de la
quantitat entregada en concepte de fianga,
de 1.360 €, un cop descomptats els imports
corresponents a les factures dels consums
energétics i el cost de les reparacions ne-
cessaries per restablir els desperfectes que
s'hagin pogut ocasionar en I'estanga. La part
reclamada manifesta que, un cop efectuats
els pagaments dels consums i les reparaci-
ons i pintura de 'habitatge, va efectuar una
transferéncia per la diferéncia resultant de
569,94 €. Sollicita que es desestimi la re-
clamacio.

La controvérsia que ha de dirimir I'6rgan
arbitral es planteja partint dels segtients:

FETS I AL-LEGACIONS

La part reclamant manifesta la seva voluntat
d'interposar la present reclamacio envers
la part reclamada, pel que considera males
practiques portades a terme per aquesta
en el moment de la rescissio del contracte
de lloguer que els lligava, atés que aquesta,
unilateralment, va decidir no efectuar-li la de-
volucio de la quantitat que la part reclamant
havia dipositat en concepte de fianga en el
moment de formalitzacio del citat contracte,
per un import de 700 €, destinats a pintar de
nou I'habitatge.

Segons detalla a continuacio, els motius que
la part reclamada addueix, com a arrendadora
de I'immoble assenyalat, per faltar al seu com-
promis de devolucio de la fianga dipositada
per la reclamant, es basen en el fet que, al
seu parer, ha de tornar a pintar integrament

el mencionat pis i que ha de dur a terme una
série de reparacions pel deteriorament ocasi-
onat, aixi com que s’han de sufragar les fac-
tures corresponents als consums energétics
efectuats per la part reclamant fins al moment
de finalitzacié de la seva estada.

Aporta la copia de la carta enviada per part de
la seva lletrada a la part reclamada, la copia
del comunicat de rescissio del contracte i la
copia del contracte d'arrendament de I'habi-
tatge.

Sol'licita que la part reclamada efectui la de-
volucio de la quantitat entregada en concep-
te de fianga, 1.360 €, un cop descomptats
els imports corresponents a les factures dels
consums energetics i el cost de les reparaci-
ons necessaries per restablir els desperfec-
tes que s’hagin pogut ocasionar en I'estancga.

La part reclamada manifesta que en el con-
tracte d'arrendament que la part reclamant
acompanya a la seva reclamacié queda esta-
blert, segons el que es va pactar de manera
expressa en la seva clausula “NOVENA - Fi-
anga’, el segient:

Estas dos cantidades cuya suma asciende a
1.360 € quedan sujetas a cubrir las posibles
responsabilidades en que puedan incurrir los
arrendatarios con el arrendador por deterio-
ros que se produzcan en el inmueble, salvo
los que se hayan podido acaecer como con-
secuencia del uso normal, impago de rentas
o cualquier otra causa derivada de la relacion
arrendaticia que se establece en el presente
contrato. Le sera devuelto al arrendatario a la
finalizacién del arriendo previa constatacion
de la arrendadora, o administrador, de que la
finca se halla en perfecto estado de conser-
vacién y siempre que no concurra la respon-
sabilidad expresada en el parrafo anterior.
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Tot seguit remarca que, de manera expressa,
ambdues parts van acordar pactar com a con-
dicio indispensable per al retornament de la
fianca, i que per tal motiu ho van fer constar
en negreta, el que se cita textualment en ma-
juscules: la vivienda se entregara en perfec-
to estado de pintura. Seguidament, ressenya
allo que s’estableix en els articles 1254, 1255
i 1256 del Codi civil.

Descriu que el 30 de juny, ambdues parts van
signar el document en virtut del qual es fixava
la retencio de la citada fianga, a fi de donar
compliment a allo pactat en el seu moment
amb la part reclamant, és a dir, verificar |'estat
de la finca, pagar deutes o reparar els desper-
fectes ocasionats, etc.

També indica que, el dia 11 d’agost va enviar
un correu electronic a la part reclamant, que
adjunta com a prova, pel qual I'informava que,
de la quantitat total a retornar (1.360,00 €),
passava a descomptar-li 700,00 € per pin-
tar el pis, arreglar la porta on es guardava la
rentadora i el pany de la finestra, i que tan-
mateix li descomptava 82,20 €, per pagar la
factura retornada per part de la part reclamant
en concepte d’electricitat, més uns 13,75 €
corresponents també al consum eléctric (pel
periode del 10 al 30 de juny), menys la suma
de 5,89 € en concepte de consum de gas,
que no corresponia ésser pagada per la part
reclamant.

En conseqiiéncia, remarca que va efectuar
una transferéncia per la diferéncia resultant,
569,04 €.

Finalment assenyala que la part reclamant
va efectuar repassos de pintura al pis, efec-
tivament, i afegeix que es va veure obligada a
pintar-lo de nou, el mes de juliol, tal com asse-
gura que acreditara amb la pertinent factura
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justificant, abans d’entregar-lo als nous lloga-
ters i a fi de deixar-lo en perfectes condicions.

Aporta la copia de les comunicacions elec-
troniques i la copia de les factures en con-
cepte de pintura i reparacions dels desper-
fectes ocasionats al pis objecte de la present
controvérsia.

Sol-licita que es desestimi la reclamacio.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 26 de marg
de 2019, a les 09.40 hores. Es van citar amb-
dues parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en I'acte
d'audiéncia es podrien presentar les al-lega-
cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que I'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

A l'acte de la vista oral hi han comparegut la
part reclamant i la part reclamada.

Comenca l'acte de la vista amb la interven-
cio del president, que presenta els integrants
de I'organ arbitral en aquestes actuacions, fa
referéncia als punts essencials de la contro-
versia i sol-licita aclariments sobre la prova
presentada i les respectives pretensions.

Un cop efectuats aquests aclariments, el
president sol-licita a ambdues parts que, en
la mesura del possible, procurin arribar a un
acord, per tal d'assolir una finalitzacié de les
actuacions arbitrals, mitjangant laude de con-
ciliacio.
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L'audiéncia, en aquest moment, transcorre
com es transcriu a continuacio:

La part reclamada, a pregunta de I'organ ar-
bitral, manifesta que accepta la pretensié de
la part reclamant de finalitzar les actuacions
arbitrals mitjiangant laude conciliatori, i que i
sigui retornat I'import total i per tots els con-
ceptes de 260 €.

Es dona per conclosa la vista.

Aquest organ arbitral, considerant els fets ex-
posats anteriorment, les al-legacions formula-
des i les proves aportades per les parts, aixi
com les manifestacions efectuades per les
parts compareixents en la vista oral, emet els
seglients:

FONAMENTS

|. Les normes juridiques s'han d'interpretar
segons el sentit propi de les seves paraules,
en relacio amb el context, els antecedents
historics i legislatius, i la realitat social dels
temps en qué han de ser aplicades, atenent
fonamentalment I'esperit i la finalitat d’aque-
lles, i que cal ponderar I'equitat en I'aplicacio
de les normes, llevat que la llei permeti ex-
pressament que les resolucions puguin des-
cansar de manera exclusiva en I'equitat

Il. L'aplicacio d’equitat en la resolucié arbitral
no suposa contravenir el dret positiu, sind més
aviat I'obligacio d'atenir-se a criteris de justicia
material, de manera que resulti especialment
rellevant la justicia del resultat obtingut i la
seva coheréncia amb els principis substantius
que han d'inspirar la solucio del cas.

Ill. De conformitat amb el Reial decret
231/2008, de 15 de febrer, que regula el sis-
tema arbitral de consum, si durant les actuaci-
ons arbitrals les parts arriben a un acord que
posi fi, totalment o parcialment, al conflicte,
I'drgan arbitral donara per acabades les actu-
acions respecte als punts acordats, i incorpo-
rara I'acord adoptat al laude, tret que aprecif
motius per oposar-s’hi.

L'organ arbitral, basant-se en tot alld que s’ha
esmentat anteriorment, amb vista de les mani-
festacions efectuades en I'acte de l'audiéncia
per les parts, i atenent les al-legacions formu-
lades i la documentacio aportada que obra
en I'expedient, adopta, en equitat, al seu bon
judici, la segtent:

RESOLUCIO ARBITRAL

RECOLLIR l'avinenga i incorporar I'acord
adoptat entre ambdues parts, en el sentit que
la part reclamada abonara a la part reclamant
I'import de 260 €.

La part reclamant haura de comunicar, en el
termini de cinc dies habils seglients a la re-
cepcio de la notificacié d'aquest laude, el nu-
mero de compte corrent o llibreta d’estalvis a
I'6rgan arbitral perqué la part reclamada pro-
cedeixi a la devolucio de I'esmentat import.

La part reclamada haura d'ingressar la citada
quantitat en el termini de deu dies habils se-
glients a la comunicacio del nimero de comp-
te o llibreta per part de I'6rgan arbitral.
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LAUDE 10/2019

Vista la controversia plantejada en I'assumpte
esmentat, la part reclamant sol-licita que es
repari la corretja d'un rellotge. La part recla-
mada manifesta que el rellotge té una anti-
guitat de deu anys i que va ser el taller de la
marca qui va realitzar els serveis inicials, que
es van realitzar a conformitat.

La controvérsia que ha de dirimir I'drgan
arbitral es planteja partint dels segtients:

FETS I AL-LEGACIONS

La part reclamant manifesta que va dur a re-
parar el seu rellotge, marca (...) a I'establiment
de la part reclamada situat al centre comercial
(...), amb I'objectiu que li canviessin la pila i el
revisessin, i afegeix que, quan I'hi van retornar,
el rellotge tenia la corretja trencada.

Aporta fotografies del rellotge, la copia de
la factura de servei de la part reclamada i el
full oficial de reclamacio, on la part reclama-
da indica que la part reclamant va dur-hi el
rellotge per canviar la pila, que es va repa-
rar i que quan I'hi van lliurar no van observar
cap desperfecte, i afegeix que al cap de cinc
minuts la part reclamant va tornar a I'establi-
ment i els va comentar que la corretja estava
trencada.

Sollicita la reparacidé o la substitucié de la
corretja original.

La part reclamada, en les seves allegaci-
ons inicials, manifesta que el rellotge t¢ molt
temps d'Us i que podria necessitar, en un
futur, una revisio completa de maquinaria.
Afegeix que per netejar la corretja s'utilitzen
materials i liquids no corrosius ni perjudicials,
i aporta 'informe de I'estat del rellotge contro-
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vertit, emés pel cap del taller de la marca, on
s'hi contenen les seglients al-legacions:

Que el 26 de maig la part reclamant va por-
tar el seu rellotge per fer un canvi de pila. Va
indicar que el rellotge no s’havia comprat en
aquest establiment i que no disposava de ga-
rantia.

Que la part reclamant va demanar el canvi de
pila i el preu d'una corretja nova, i es va fer la
consulta a la marca. Quan se li va dir el preu,
va dir que preferia, de moment, no canviar-la.

Que el dia 14 de juny una vegada fet el canvi
de pila, se li va entregar el rellotge i se li va
cobrar el preu habitual de 96 € per aquest
tipus de servei. Que es va comprovar |'estat
del rellotge reparat davant del client.

Que un cop entregat i abonat I'import de la
reparacio, la part reclamant va marxar de I'es-
tabliment i al cap de cinc minuts va tornar di-
ent que s'havia trobat una traveta trencada,
fet que no es va trobar anteriorment, en el
moment de la comprovacio davant del client.

Que, atesa la situacio, es va trucar al servei
técnic de la marca, que va oferir-ne el canvi
per un preu de 3 euros, ja que les corretges
no entren en garantia. Davant d'aquella situa-
cio, la part reclamant no va estar-hi conforme.

S'informa que la part reclamada només és un
intermediari entre la marca i la clientela, i que
el rellotge en cap moment ha estat manipulat
per una persona treballadora de I'empresa.

La part reclamada, en data 21 de desembre
de 2019, presenta escrit on es ratifica en les
seves alllegacions presentades, i manifesta
que el rellotge té una antiguitat de deu anys,
que va ser el taller de la marca el que va re-
alitzar els serveis, que la part reclamada va



JOIERIES | RELLOTGERIES

sortir de I'establiment sense incidéncia en els
serveis, i que va tornar al cap de cinc minuts, i
que ha manifestat reiteradament que esta dis-
posada a efectuar el canvi requerit sense cap
cost per la part reclamant.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 22 de gener
de 2019, ales 11.00 hores. Es van citar amb-
dues parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en l'acte
d’audiéncia es podrien presentar les al-lega-
cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que I'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

No assisteix a I'acte de I'audiéncia la part re-
clamant, amb I'absencia de la part reclamada,
que ha excusat la seva assisténcia i ha pre-
sentat al-legacions per escrit.

Cal esmentar la no compareixenga de la part
reclamant al tramit de 'acte de la vista oral,
per la qual cosa deixa passar I'oportunitat de
poder al-legar allo que considerés oportu en
defensa dels seus interessos.

Aquest organ arbitral, considerant els fets ex-
posats anteriorment, les al-legacions formula-
des i les proves aportades per les parts i que
consten en les actuacions, emet els seglients:

FONAMENTS

|. Les normes juridiques s'han d'interpretar
segons el sentit propi de les seves paraules,
en relacio amb el context, els antecedents
historics i legislatius, i la realitat social dels

temps en qué han de ser aplicades, atenent
fonamentalment I'esperit i la finalitat d'aque-
lles, i que cal ponderar 'equitat en I'aplicacio
de les normes, llevat que la llei permeti ex-
pressament que les resolucions puguin des-
cansar de manera exclusiva en |'equitat.

Il. Els drets s’hauran d’exercir de conformitat
amb les exigéncies de la bona fe, principi ge-
neral de dret, que ha d'informar tot contracte
i obliga a un comportament huma objecti-
vament just, lleial, honrat i logic, en el sentit
d’'estar en concordanga amb les conseqiién-
cies de tot pacte lliurement assumit, qliestio
de fet que exigeix cada vegada major atencio
delimitativa i de valoracio, com a conseqtien-
cia de 'aparicié de noves activitats, formes i
manifestacions socials.

lll. Larbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d'assumir la carrega de la prova dels
fets en els quals pretén fonamentar les seves
al-legacions i pretensions; aixd permet a I'or-
gan arbitral sospesar el seu valor probatori,
en funcio de les circumstancies de les
actuacions i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'drgan arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves. A més, en la
notificacio de l'audiéncia es va comunicar a la
part reclamant que, si bé la preséncia a I'audi-
éncia no era preceptiva i que aquesta se ce-
lebraria encara que alguna de les dues parts
no comparegués, podia presentar les al-lega-
cions i les proves que estimés convenients en
defensa dels seus drets i interessos.
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En les presents actuacions arbitrals la contro-
vérsia té el seu origen en el desacord de la
part reclamant d’abonar I'import d'una segona
actuaci¢ en la corretja del rellotge, i la part re-
clamada manifesta que aquest té una antigui-
tat de més de deu anys, fet que cal posar en
relacio amb el fet que en la primera actuacio
es va lliurar el rellotge a conformitat, retornat
passats cinc minuts a I'establiment, manifes-
tacions que no han estat ratificades en l'acte
de l'audiéncia, sense que consti aportada la
copia de la factura de compra, que correspon
a la part reclamant. Tampoc s’ha pogut efec-
tuar I'examen visual de l'objecte controvertit,
atés que no ha estat aportat davant d’aquest
I'organ arbitral en I'acte de I'audiéncia.

L'organ arbitral, basant-se en tot allo que s’ha
esmentat anteriorment, i atenent les alllega-
cions formulades i la documentacié aportada
que obra en I'expedient, adopta, en equitat, al
seu bon judici, la segtient:

RESOLUCIO ARBITRAL

DESESTIMAR la reclamacio, atés que I'ob-
jecte controvertit no ha pogut ser examinat
per I'drgan arbitral, perqué es troba en pos-
sessio de la part reclamant.
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LAUDE 62/2019

Vista la controversia plantejada en I'assumpte
esmentat, la part reclamant manifesta que va
adquirir un patinet que no va arribar a acom-
plir les especificacions establertes d'autono-
mia i velocitat. Sol-licita un canvi per un nou
aparell amb les prestacions que s'oferien en
la publicitat exposada a I'aparador de I'esta-
bliment, o bé la devoluci¢ de I'import abonat
per la compra de I'aparell descrit i I'import de
I'asseguranga. La part reclamada manifesta
que el mecanic de |'establiment va provar el
patinet, que va considerar que oferia les pres-
tacions que es promocionaven, i afegeix que
el desnivell del vial rodat i el pes de la persona
usuaria té incidéncia en les prestacions. Sol-
licita que es desestimi la reclamacié.

La controvérsia que ha de dirimir I'6rgan
arbitral es planteja partint dels segtients:

FETS I AL-LEGACIONS

La part reclamant manifesta que va adquirir un
patinet de la marca (...), amb unes prestacions
que, segons remarca, mai van arribar a acom-
plir les especificacions establertes per a I'ob-
jecte descrit (20-25 km d’autonomia, velocitat
maxima de 30-35 km/h i 8-10 hores de temps
de carrega). Comenta que el mateix dia que
va adquirir I'aparell es va adonar que aquest
no funcionava correctament, i que per aquest
motiu va decidir posar-se en contacte amb la
part reclamada per fer-ho constar, ateses les
deficiéncies mostrades en 'aparell que va ad-
quirir en relacié amb les caracteristiques téc-
niques especificades per al producte objecte
de la present controveérsia.

Segons indica a continuacid, les mateixes
persones venedores i técniques de I'establi-
ment al qual es fa referéncia li van reconéixer
que les caracteristiques técniques del patinet

estaven sobreestimades, tant a la pagina web
del producte com en la propaganda exposa-
da al citat establiment. Tot seguit reporta les
deficiéncies a les quals es refereix, tant pel
que fa a la velocitat maxima aconseguida pel
producte (30 km/h) com a la distancia d'au-
tonomia (10-18 km), aixi com al nombre d’ho-
res necessaries per efectuar la recarrega de
I'aparell.

Finalment, remarca que Unicament va efec-
tuar un Us de I'esmentat aparell durant tres
dies, havent recorregut un total de 10-12 km
seguits en un dia, i que la resta del temps
I'aparell ha estat al taller de la part reclamada.
Aporta la copia de l'albara de compra del pa-
tinet, la copia del comprovant d'asseguranca
de I'aparell descrit, la copia de les condicions
de garantia corresponents al producte objec-
te de la present controvérsia, la copia del full
de reclamacio inicial en que es detallen totes
les actuacions dutes a terme per la part recla-
mant, i la copia de diferents caracteristiques
técniques i ofertes relacionades amb la publi-
citat de I'aparell.

Sollicita que se li proporcioni un aparell amb
les prestacions ofertes tant en la publicitat ex-
posada a l'aparador de I'establiment com per
les persones venedores, o bé la devolucié de
I'import abonat en la compra de I'aparell des-
crit, inclosa I'asseguranga.

La part reclamada manifesta que la part recla-
mant i el seu pare es van desplagar al seu es-
tabliment per tal d’adquirir el patinet objecte
de la present controvérsia, i afegeix que al cap
d’'uns dies van tornar amb tot el patinet brut de
fang, pols i amb alguna ratllada i indicis d’haver
patit una caiguda, manifestant que I'aparell no
arribava al quilometratge especificat i que no
els pujava pendents pronunciades. Tot seguit
indica que el mecanic de 'establiment va pro-
var el patinet i més tard va confirmar que a ell
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si que li havia pujat pendents i que I'aparell
també havia arribat al quilometratge indicat.
Puntualitza que el mecanic pesa 55 kg i res-
senya que, segons el pes i en funcio de la ve-
locitat adquirida per la persona que condueixi
el patinet, aquest t¢ més o menys autonomia.
Remarca que, en cas que la persona que uti-
litzi I'aparell tingui un pes d’entre 90 kg i 120
kg, la seva autonomia sera inferior i li costara
més pujar les pendents pronunciades.

A continuacio detalla que les bateries que duu
aquest patinet son de gel i que es podrien can-
viar per unes de liti (abonant la diferéncia de
preu) i que aleshores el patinet tindria més au-
tonomia, tal com s'havia informat anteriorment
a la part reclamant. Tot seguit afegeix que, en
aquell moment, se li van oferir diverses possi-
bilitats de canvi, perd que, segons assegura,
aquesta va decidir no acceptar-ne cap. Indica
que la part reclamant es va endur el patinet
el dia 18 de gener per tal de continuar utilit-
zant-lo.

Finalment, ressenya que al seu establiment fi-
gura des del primer dia un cartell, en un lloc
visible, en que s'indica que no es realitzaran
devolucions en efectiu, Unicament en vals de
compra, sempre que el producte no estigui
usat i es trobi en perfecte estat, i s’entregui en
el seu embalatge original. Per acabar, assenya-
la que s’ha posat en contacte amb persones
responsables de la marca fabricant de I'apa-
rell, (...) i que aquestes s'han mostrat d’acord
a taxar el citat patinet, que passaria a ser un
objecte de segona ma, un cop transcorreguts
cinc mesos de la venda, i afegeix que des de
I'establiment es faria un val de compra a la part
reclamant que li donaria I'opcio d'adquirir un
patinet de més watts a la mateixa botiga. Apor-
ta la fotografia del contingut del text del cartell
que figura a I'establiment.

Sol'licita que es desestimi la reclamacio.
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AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 13 de marg
de 2019, a les 10.10 hores. Es van citar amb-
dues parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades a
les parts, amb I'advertiment que en l'acte d’au-
diencia es podrien presentar les al-legacions i
les proves que estimessin convenients en de-
fensa dels seus interessos, i que 'audiéncia se
celebraria encara que alguna de les dues parts
no comparegues.

A l'acte de la vista oral no hi ha comparegut
ni la part reclamant, que ha estat degudament
notificada d'aquest acte, ni la part reclamada,
a qui no ha estat possible notificar la convo-
catoria.

En les presents actuacions arbitrals, després
d'una indagacio raonable, s’ha notificat la ci-
tacio a comparéixer a l'audiéncia en I'ultim
domicili conegut de la part reclamada. Aixi,
d'acord amb I'article 5 de la Llei 60/2003, de
23 de desembre, d'arbitratge, es considera
efectuada correctament la notificacio, previsio
legal que cal interpretar de conformitat amb el
Decret que regula el sistema arbitral de con-
sum, i que estableix que es donaran per finalit-
zades les actuacions arbitrals si es comprova
que la continuacié de les actuacions resulta
impossible.

S'inicia l'audiéncia amb la intervencié del
president, que fa referéncia als punts essen-
cials de la controvérsia, i dona per conclosa
I'audiéncia.

Cal esmentar la no compareixenga de la part
reclamant al tramit de I'acte de la vista oral, per
la qual cosa deixa passar I'oportunitat de po-
der al-legar allo que cregués oportu en defensa
dels seus interessos.
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Aquest organ arbitral, considerant els fets de-
tallats, les al-legacions formulades i les proves
aportades per les parts, emet els seguients:

FONAMENTS

I. Els poders publics han de garantir la defensa
dels consumidors i dels usuaris i han de prote-
gir-ne, amb procediments eficagos, la segure-
tat, la salut i els legitims interessos economics.

Il. L'aplicacio de I'equitat en la resolucio arbi-
tral no suposa contravenir el dret positiu, siné
més aviat atendre criteris de justicia material,
de manera que resulti especialment rellevant
la justicia del resultat obtingut i la seva cohe-
réencia amb els principis substantius que han
d'inspirar la solucié del cas.

I1l. Les obligacions que neixen dels contractes
tenen forga de llei entre les parts contractants i
han de complir-se de conformitat amb els seus
pactes, si bé les obligacions poden modifi-
car-se, entre d'altres motius, modificant el seu
objecte o les seves condicions principals.

IV. L'arbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d'assumir la carrega de la prova dels
fets en els quals pretén fonamentar les seves
al-legacions i pretensions; aixo permet a I'or-
gan arbitral sospesar el seu valor probatori, en
funcié de les circumstancies de les actuacions
i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d'elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'd6rgan arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacié en
la valoracio de les proves.

En les presents actuacions arbitrals no és un
fet controvertit que el patinet ha estat utilitzat.
L'Unic fet controvertit és si les seves prestaci-
ons s'adequien a I'oferta promocional. Aquest
organ arbitral considera essencial I'aportacio
de I'objecte controvertit per poder-ne realitzar
I'examen visual, patinet que esta en possessio
de la part reclamant, que no ha comparegut a
I'acte de I'audiéncia.

V. De conformitat amb el Reial decret
231/2008, de 15 de febrer, que regula el sis-
tema arbitral de consum, I'dérgan arbitral pot
donar per finalitzades les seves actuacions
i dictara laude, que posara fi al procediment
arbitral, sense entrar en el fons de I'assumpte,
quan el reclamant no concreti la pretensid i no
aporti els elements indispensables per al co-
neixement del conflicte, o quan I'érgan arbitral
comprovi que la continuacio de les actuacions
resulta impossible. En aquest laude es fara
constar que queda expedita la via judicial.

L'organ arbitral, en virtut dels fets i els fona-
ments exposats, i de les al-legacions presen-
tades que consten en les actuacions, adopta,
en equitat, al seu bon judici, la segtent:

RESOLUCIO ARBITRAL

ACORDAR la finalitzacié del procediment ar-
bitral, donant per finalitzades les actuacions
de 'dorgan arbitral sense entrar en el fons de
I'assumpte objecte de controversia, de confor-
mitat amb allo establert en I'article 48.3.c), del
Reial decret 231/2008, de 15 de febrer, pel
qual es regula el sistema arbitral de consum,
atés que no s’han aportat els elements indis-
pensables per al coneixement de la controvér-
sia i resulta impossible la seva continuacio.En
conseqliéncia, queda oberta a la part recla-
mant la possibilitat de recorrer a la via judicial
en defensa dels seus drets.
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LAUDE 43/2019

Vista la controvérsia plantejada en I'assump-
te esmentat, la part reclamant manifesta
que considera que la part reclamada no ha
complert les especificacions acordades en
les mesures del contracte de compravenda
acordat entre les parts que afecten el submi-
nistrament del sofa. Sol'licita la resolucio del
contracte de compravenda amb la devolucio
de I'import abonat per part de la part recla-
mant, o bé que la part reclamada faci les in-
tervencions que consideri necessaries per tal
d'aconseguir dur a terme 'adaptacié del sofa
subministrat als requeriments inicials, a car-
rec de la part reclamada, i sempre que aques-
tes accions no comportin una alteracié visual
perceptible en el color del teixit respecte a la
resta del sofa. La part reclamada manifesta
que no pot satisfer la reclamacié perqué es
tractava d'una composicié¢ efectuada a mida i
personalitzada, i afegeix que la part reclamant
demana un sofa diferent del subministrat. Sol-
licita que es desestimi la reclamacio.

La controvérsia que ha de dirimir I'6rgan
arbitral es planteja partint dels segtients:

FETS | AL-LEGACIONS

La part reclamant manifesta que considera
que la part reclamada no ha complert les es-
pecificacions acordades en les mesures del
contracte de compravenda acordat entre les
parts que afecten el subministrament del sofa.
Comenta que es va dirigir a I'establiment de
la part reclamada amb el proposit de realitzar
la compra d'un sofa raconer de 3 m x 2,60 m,
i que, després de veure diversos models, va
decidir adquirir el (...) encarregant al venedor
d'aquesta botiga el disseny d'una composicio
d'aquest sofa, les mides del qual figuren se-
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gons la composicié dibuixada en I'albara del
qual s'adjunta copia (3 m x 2,65 m). Remarca
que, si bé la mida del sofa era 5 cm inferior a
les mides que desitjava, va decidir fer la compra.

Indica que, després d'efectuar una paga i se-
nyal de 1.400 € en concepte d'avangament,
i d’haver esperat aproximadament un mes per
a la fabricaci¢ del sofa, va procedir a efectuar
el pagament dels 2.000 € restants, un cop
rebut I'avis que I'encarrec ja estava preparat
al magatzem de la part reclamada.

Tot seguit indica que el dia 16 de juny se li va
[liurar el sofa en el termini i I'hora acordats, i
remarca que les seves mides diferien en 10
cm menys per a cada costat del que s’havia
acordat. Ressenya que havia decidit adquirir
un sofa de mides 3 m x 2,55 m, i que en canvi
li van portar un sofa de 2,90 m x 2,45 m.

Indica que va decidir posar-se en contacte
amb el venedor, (...), per comentar-li la proble-
matica generada, i assegura que aquest, lluny
de donar-li una solucio, va intentar convén-
cer-la que les mides assenyalades eren sem-
pre aproximades, i que els citats 10 cm que
hi havia de diferéncia estaven motivats pel fet
que s’havia tingut en compte la separacio que
calia deixar entre el sofa i la paret.

Després de comentar al venedor que no ac-
ceptava I'explicacié rebuda, va demanar-li que
intentés trobar una solucié al tema, ja que no
veia logic haver d'assumir un error que no ha-
via estat motivat per la part consumidora.

A continuacié, va efectuar la proposta de
demanar dos moduls de 70 cm, a canvi de
retirar els dos moduls de 60 cm que li havien
estat subministrats, assumint la part recla-
mant la diferéncia de cost entre totes dues
mides (malgrat no ser un error seu). El vene-
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dor es va negar a acceptar aquesta proposta
argumentant que notaria molt la diferencia
en el tint de la tela, en tractar-se d'una altra
peca diferent. El venedor li va oferir la pos-
sibilitat de demanar els dos moduls de 70
cm, pero havent de fer-se carrec la part re-
clamant del seu cost complet, a la qual cosa
es va oposar.

Després d'intentar arribar a una solucio, el ci-
tat venedor va sol-licitar poder desplagar-se
personalment al domicili de la part reclamant
per mesurar el sofa, i es va concertar la visita
pel dissabte 17 de juny.

Finalment, indica que el 20 de juny va rebre
la trucada de I'esmentat venedor en qué li va
indicar que, un cop tractat el tema amb els
fabricants de I'objecte de la present contro-
versia, els van respondre que no se’'n podien
fer carrec, i que, en qualsevol cas, li quedava
I'opcio d'interposar una reclamacio.

Aporta la copia del full de comanda, la copia
del rebut corresponent a la quantitat entrega-
da a compte, la copia del rebut corresponent
a la quantitat restant entregada per part de
la part reclamant i diferents imatges amb els
mesuraments corresponents de |'objecte de
la present controvérsia.

Sollicita la resolucié del contracte de com-
pravenda per incompliment de les especifica-
cions acordades (mides), fet que suposaria
la devolucio de l'import abonat per part de
la part reclamant, o bé que la part reclamada
faci les intervencions que consideri necessa-
ries per aconseguir dur a terme |'adaptacio
del sofa subministrat als requeriments inicials,
a carrec de la part reclamada, i sempre que
aquestes accions no comportin una alteracié
visual perceptible en el color del teixit respec-
te a la resta del sofa.

La part reclamada formula les segtients al-le-
gacions envers l'escrit de reclamacio presen-
tat per la part reclamant: manifesta que la part
reclamant demana un sofa diferent del submi-
nistrat, atés que sollicita uns moduls de 70
cm, peticié que assegura que no pot satisfer
perqué es tractava d'una composicio efectua-
da a mida i personalitzada.

Aporta la copia de la resposta a la reclamacié
inicial interposada per la part reclamant, a tra-
vés de 'OMIC, amb data 26 de juny, en qué
s'indicava que:

La part reclamant va sol-licitar, el dia 11 de
maig, i se li va lliurar el 16 de juny una com-
posicio de sofa formada per un seient relax
de 80 cm amb bra¢ estandard, un seient fix
de 80 cm, un modul raco, un seient fix de
60 cm i un seient relax de 60 cm amb brag
especial més estret, a peticio expressa de la
part reclamant.

Com que la part reclamant no estava con-
forme amb la mida total exterior, I'endema va
desplagar-se al domicili de la part reclamant,
i aleshores va comprovar que les places cor-
responien a les mides especificades en el
moment de la venda, amb el marge normal de
mesura que tenen tots els fabricants de mo-
bles entapissats.

Assenyala a continuacio que, en tractar-se
de productes embuatats i farciments, segons
la pressio que s’exerceix i en funcié del lloc
on es mesuri, es produeix una variacié de les
mides. Subratlla que aixo és aixi de manera
especial en el model subministrat, pel fet de
tractar-se d'uns capgals abatibles i atés que,
segons remarca, resulta necessaria una sepa-
racio d'uns centimetres de la paret per poder
posar les mans (per tal d’exercir la funcionali-
tat) a I'hora d’elevar-los i abaixar-los.
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En consequéncia, comunica a la part recla-
mant que les mides es troben dins del marge
que hi ha en tapisseria, tal com s’especifica en
la comanda de data 12 de maig, on es menci-
ona expressament, en negreta: Important: les
mides en tapisseria sén aproximades.

La part reclamant sol-licita que se li canviin
els seients de 60 cm per seients de 70 cm,
i assenyala que li resulta impossible modifi-
car els seients existents de 60 cm amb brag
de mesura especial, ja que, per variacio de la
tintada del teixit, sempre s’ha de fer servir la
mateixa pega de teixit.

Aporta la copia del full de comanda a nom de
la part reclamant de I'objecte de la present
controvérsia (amb el dibuix i I'anotacio de les
diferents mides acordades), la copia del full
inicial de comanda modificat i diferents imat-
ges amb els mesuraments corresponents de
I'objecte de la present controvérsia.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 21 de febrer
de 2019, ales 10.10 hores. Es van citar amb-
dues parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en I'acte
d’audiéncia es podrien presentar les al-lega-
cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que I'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

A l'acte de la vista oral hi han comparegut la
part reclamant i la part reclamada.

Comenca l'acte de la vista amb la interven-
cio del president, que presenta els integrants
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de l'drgan arbitral en aquestes actuacions
i fa referéncia als punts essencials de la
controversia. L'acte ha transcorregut com es
transcriu a continuacio:

La part reclamant formula la seva pretensié
en la resolucié del contracte o la modifica-
cié dels moduls, i afegeix que les mides es
corresponien amb el croquis, que era un sofa
de 255 cm x 300 cm, que feia conjunt este-
tic amb la taula central, i afegeix que la part
lateral ha modificat el conjunt. En aquest mo-
ment, la part reclamada exposa que els 10 cm
controvertits, que no sén tants —manifesta—,
son a causa de la previsié de la separacié
de paret i perqué és abatible la part d’enrere.
A la pregunta de [I'drgan arbitral, /a part re-
clamant aporta una fotografia panoramica, i
afegeix que es va fer el mes de juny, després
de la renovacié efectuada, fotografia que per-
met veure la composicié a mida de l'objecte
controvertit.

La part reclamada manifesta que la seva pre-
tensié és que es desestimi la reclamacié, |
efectua una explicacié detallada de I'albara de
comanda, afegint que consta una modificacié
a l'albara original que es va efectuar a peticié
de la part reclamant, i que es tracta d’'un en-
carrec personalitzat. Afegeix que aixi consta
en 'albara de data 11 de maig, on s’assenyala
“Alerta, part del cap sense la costura lateral”
i la descripcid, (...)". Reitera que van haver de
tallar un brag. Que si, a més dels 2,55 m, no
tingués vol, no hi cabria per la paret, i que ha
de quedar un marge per permetre la funciona-
litat. Que el problema és més estétic que de
mides, | que es va tallar la pega sense neces-
sitat. Manifesta que la tapisseria no és exacta
si se substitueix. En aquest moment, la part
reclamant manifesta que és cert que les modi-
ficacions efectuades a l'albara inicial van ser
realitzades a peticié seva.
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La part reclamada mostra i aporta un cataleg
internacional i diferents publicacions del sec-
tor on es menciona la previsié en la variacié
de mides, i afegeix que en l'albara mostrat
s'especifica de forma ostensible la segiient
llegenda: “Important, les mides en tapisseria
sén aproximades”. Afegeix que les mides van
ser lliurades per la part reclamant i que hi
havia una precaucié perque quan s'abat so-
bresurt 1 cm | perqué si la mida hagués estat
exacta no s'hauria pogut obrir, perquée podria
tocar la paret, i afegeix que els coixins, per la
part de baix, tenen una mida, i que per la part
de dalt en tenen una altra.

La part reclamada conclou manifestant que
és un sofa prefabricat i que no se’n pot canvi-
ar el tint perqué seria un canvi sencer, que és
un treball a mida, i reitera que la seva preten-
si6 és que es desestimi la reclamacié.

Es dona per conclosa la vista.

Aquest organ arbitral, considerant els fets ex-
posats anteriorment, les al-legacions formula-
des i les proves aportades per les parts i que
consten en les actuacions, emet els seglients:

FONAMENTS

I. Els poders publics han de garantir la de-
fensa dels consumidors i dels usuaris i han
de protegir-ne, amb procediments eficagos,
la seguretat, la salut i els legitims interessos
economics.

Il. Els drets s’hauran d’exercir de conformitat
amb les exigéncies de la bona fe, principi ge-
neral de dret, que ha d’informar tot contracte
i obliga a un comportament huma objecti-
vament just, lleial, honrat i logic, en el sentit
d’'estar en concordanga amb les conseqtién-
cies de tot pacte lliurement assumit.

Il. Laplicacio de I'equitat en la resolucio arbi-
tral no suposa contravenir el dret positiu, siné
més aviat atendre criteris de justicia material,
de manera que resulti especialment rellevant
la justicia del resultat obtingut i la seva cohe-
réncia amb els principis substantius que han
d'inspirar la solucié del cas.

IV. Larbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d'assumir la carrega de la prova dels
fets en els quals pretén fonamentar les seves
al-legacions i pretensions; aixo permet a 'or-
gan arbitral sospesar el seu valor probatori,
en funcio de les circumstancies de les
actuacions i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'drgan arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

En les presents actuacions arbitrals cons-
ta acreditat que, en data 10 de maig, es va
formalitzar la comanda d'un sofa, composicié
efectuada a mida i personalitzada, amb les
condicions de venda, lliurament i preu que s'hi
contenen i que es tenen per reproduides, amb
la signatura de conformitat de la part recla-
mant. Comanda inicial, i de conformitat amb
les mesures lliurades per la part reclamant, de
la qual es va efectuar una modificacié poste-
rior de conformitat amb les indicacions de la
part reclamant.

Els articles 114 i seguents del Reial decret
legislatiu 1/2007, de 16 de novembre, que
aprova el text refos de la Llei general per a la
defensa dels consumidors i usuaris, establei-
xen les disposicions generals sobre la garan-
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tia dels productes de consum, la responsabi-
litat del venedor i els drets del consumidor i
usuari, i obliga el venedor a lliurar els béns o
productes que siguin conformes amb el con-
tracte, responent davant seu de qualsevol fal-
ta de conformitat que existeixi en el moment
del lliurament del producte, si bé en cas de
manca de conformitat acreditada el dret del
consumidor no és la resolucié del contracte
de compravenda, sind que pot optar entre
exigir la reparacio o la substitucio del pro-
ducte, per raons de costos, i el mateix article
estableix com determinar si els costos no son
raonables —article 119 del Reial decret legis-
latiu 1/2007, de 16 de novembre, que aprova
el text refos de la Llei general per a la defensa
dels consumidors i usuaris.

En les presents actuacions arbitrals no son
fets controvertits entres les parts que la co-
mada inicial va ser modificada per la part re-
clamant, i que en el document s’especifica de
forma visible que les mides en tapisseria son
aproximades, fet que cal posar en relacio amb
el fet que es tracta d'un sofa que necessita un
espai per obrir-se, i que si la mesura hagués
estat exacta no s'hauria pogut obrir perque
podria tocar la paret.

L'organ arbitral, basant-se en tot allo que s’ha
esmentat anteriorment, i atenent les alllega-
cions formulades i la documentacioé aportada
que obra en 'expedient, aixi com les manifes-
tacions efectuades en I'acte de I'audiéncia i
la fotografia aportada, adopta, per unanimitat,
en equitat, al seu bon judici, la seguent:

RESOLUCIO ARBITRAL

DESESTIMAR la reclamacié.
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LAUDE 250/2019

Vista la controvérsia plantejada en I'assump-
te esmentat, la part reclamant manifesta
que el parquet i la porta d'entrada del seu
domicili han sofert danys, ocasionats amb
motiu del lliurament de tres sofas i la retira-
da dels antics, i afegeix que les deficiéncies
observades en l'article subministrat van mo-
tivar aquests bescanvis. La part reclamant
sol-licita que un perit de I'asseguradora de la
part reclamada comparegui al seu domicili i
valori els danys ocasionats pel tercer sofa, i
I'indemnitzi amb la quantia que en resulti. La
part reclamada manifesta que, atesa la re-
clamacio, es va rescindir el contracte, es va
retornar el preu abonat del producte contro-
vertit, una indemnitzacio inicial segons peri-
tatge de 838,563 € per arreglar el parquet i
la porta d'entrada, aixi com una indemnitza-
cio final per un import de 255 € en concepte
de danys i molésties ocasionades, per deixar
tancada la controvérsia. La part reclama-
da sol-licita que es desestimi la reclamacio.

La controvérsia que ha de dirimir I'6rgan
arbitral es planteja partint dels segtients:

FETS | AL-LEGACIONS

La part reclamant, en el seu escrit inicial,
manifesta la seva voluntat d'interposar una
reclamacio envers la firma reclamada pel que
considera “deficiéncies” observades en ['arti-
cle subministrat per aquesta, un sofa, del qual
es va efectuar un canvi fins a tres vegades.
A més, afegeix que els trasllats dels diferents
objectes bescanviats li han suposat una série
de desperfectes tant en el parquet de terra
del seu habitatge com a la porta d'entrada.

Continua exposant que en el mes de juny va
adquirir un sofa a I'empresa reclamada. Tal
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com assenyala, després d'efectuar el canvi
d'aquest sofa fins a tres ocasions, atés que
sempre se li subministrava amb algun tipus de
deficiéncia, els responsables de la firma recla-
mada van optar per retirar I'article i retornar-li
I'import abonat.

Segons assegura, el fet d'efectuar els dife-
rents canvis en repetides ocasions va provo-
car que es malmetés tant el parquet del seu
habitatge com la porta d'entrada. Aquests
desperfectes inicialment els va cobrir 'asse-
guranga de la part reclamada.

Per acabar, assenyala que, en retirar definiti-
vament I'article, es van trobar novament des-
perfectes en el parquet de I'habitatge, que,
segons afirma, la mateixa persona operaria
encarregada de les tasques va recongixer en
I'albara d’entrega. Aixi mateix, indica que, en
aquests moments, la firma reclamada no mos-
tra voluntat d’assumir-los.

La part reclamant aporta una copia de la fac-
tura del sofa, per un import total de 995 €, la
copia de I'albara conforme a la devolucio de
I'article descrit en la present controversia, la
copia de l'albara d'anomalies, la copia de la
carta de la part reclamada amb data 14 de
marg de 2019 i la copia del correu electronic.

La part reclamant sol-licita que un perit de
I'asseguradora de la part reclamada compare-
gui al seu domicili i valori els danys, i I'indem-
nitzi amb la quantia que en resulti.

La part reclamada, en el seu escrit inicial,
efectua les alllegacions segtients:

Assenyala que, el 16 de juny, es va lliurar el
primer sofa objecte de la present controvér-
sia i que dies després la part reclamant i va
comentar que la tela no estava en bones con-
dicions, raé per la qual es va recollir de nou

I'article i es va canviar per un segon sofa. Res-
senya que la part reclamant va considerar que
aquest segon sofa tampoc estava en bones
condicions, i que es va tornar a canviar per un
tercer sofa. Remarca que des de la primera
retirada se li havia deixat un sofa condicional,
i que sempre ha disposat de sofa a casa.

Indica que en el mes d’abril es va enviar un
perit per tal d’avaluar les marques que el tras-
llat del sofa havia deixat al parquet de I'habi-
tatge. Comenta que a inicis del mes de maig
va rebre I'import del peritatge, que ascendia a
838,563 €, i subratlla que des de l'inici es va
informar la part reclamant que el sofa descrit
era molt pesant per al parquet instal-lat. Afe-
geix que desconeix |'is que s’ha donat a l'arti-
cle, aixi com la possibilitat que s’hagi efectuat
un canvi d'ubicacio en I'habitacio, de la qual
cosa assenyala que no es fa responsable.

Tot seguit, indica que a mitjan setembre va
arribar a un acord amb la part reclamant per
tal de recollir I'article subministrat i abonar-li,
a més del cost del sofa, I'import de 255 € en
concepte de danys i molesties ocasionades,
per deixar tancada la controvérsia, ja que
ambdues parts consideraven que un quart
canvi tampoc seria de la seva conformitat.

Assenyala que en data del 26 de setembre es
va abonar, per transferencia al compte banca-
ri de la part reclamant, la quantitat total acor-
dada: 1.250 € (995 € corresponents al sofa
i 255 € pels danys ocasionats).

Finalment, es remarca que en el moment
d'efectuar la recollida definitiva del tercer
sofa, la part reclamant no havia reparat els
danys ocasionats i abonats de conformitat
amb el peritatge inicial, rad per la qual es con-
clou que, si durant aquest periode de temps
la part reclamant ha anat canviant el sofa de
lloc, no se'n pot fer responsable.
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La part reclamant, en escrit amb data 9 de
maig de 2019, manifesta la seva disconfor-
mitat amb les al-legacions presentades per la
part reclamada, i sobre aquest tema enumera
les seves argumentacions:

En primer lloc, indica que disposa de fotogra-
fies que poden provar les deficiéncies que ini-
cialment van donar lloc a la seva reclamacio.

Torna a indicar que el 23 de juny va comunicar
la primera incidéncia a la firma reclamada pero
que, en canvi, no va ser fins al 27 de setembre
que aquesta va retirar el sofa (després d'en-
viar tot un seguit de correus, trucades, etc.).

Incideix en el fet que durant aquesta prime-
ra retirada es van produir danys no només al
parquet, siné també a la porta d’entrada del
seu habitatge (remarca que es tractava d'un
pis nou, on tots els complements eren, també,
nous).

Assenyala que no va ser fins al mes de gener
que un perit es va desplagar al seu domicili
per tal de peritar els danys produits, i remarca
que en tot moment ha hagut d'anar al darrere
de la part reclamada per mirar de solucionar
el tema, remarcant el contingut dels correus
electronics que s'inclouen en les actuacions.

Tot seguit ressenya que el 25 de setembre
es va retirar el tercer sofa que es trobava al
mateix lloc on havia estat col-locat per part
dels muntadors de la firma reclamada, tal com
també va poder comprovar la persona repre-
sentant de la part reclamada durant la visita al
seu domicili que va tenir lloc el 27 de juny de
2019, per veure in situ els danys ocasionats.
Per tant, reitera que el tercer sofa sempre s’ha
mantingut al mateix lloc, i que no va ser fins a
la visita de la persona representant de la part
reclamada que se li va comentar que “potser”
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el sofa era massa pesant per a aquell tipus
de parquet.

A banda de I'acord inicial amb la part recla-
mada, afirma que hi ha un seguit de danys al
parquet de casa seva provocats pel transport
del tercer sofa, i que son el motiu de la pre-
sent reclamacio. Per acabar, subratlla que la
seva peticio és que un perit de la companyia
asseguradora es desplaci al seu domicili per
tal de valorar els danys ocasionats pel trans-
port de I'esmentat tercer sofa, i que la firma
reclamada li aboni 'import corresponent a la
reparacio.

La part reclamada, en escrit de data 18 de
juny de 2019, manifesta que considera que
la problematica plantejada ja ha estat solu-
cionada, i no es mostra disposada a assumir
cap despesa addicional, atés que estima que
els danys s’han produit per I'is de I'esmentat
sofa.

La part reclamada sol-licita que es desestimi
la reclamacio.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 12 de novem-
bre de 2019, a les 9.50 hores. Es van citar
ambdues parts per a I'esmentada vista i es
va trametre, amb aquesta finalitat, una copia
de la reclamacio i de les al-legacions presen-
tades a les parts, amb I'advertiment que en
I'acte d'audiéncia es podrien presentar les al-
legacions i les proves que estimessin conve-
nients en defensa dels seus interessos, i que
l'audiéncia se celebraria encara que alguna
de les dues parts no comparegués.

A l'acte de la vista oral hi ha comparegut la
part reclamant i la part reclamada, que ha es-
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tat representada pel senyor (...). També hi és
present, per la part reclamada, la senyora (...).

Comenga l'acte de la vista amb la interven-
cio del president, que presenta els integrants
de I'drgan arbitral en aquestes actuacions
i fa referéncia als punts essencials de la
controversia. L'acte ha transcorregut com es
transcriu a continuacié:

La part reclamant manifesta que la seva pre-
tensié és que un perit de la companyia d’as-
segurances comparegui al seu domicili, que
la ratllada al parquet de casa seva sigui ob-
jecte de valoracié dels nous danys soferts i
que li sigui rescabalat el cost de la reparacid.

La part reclamada manifesta que la seva pre-
tensid és que es desestimi la reclamacio.

A la pregunta de l'd0rgan arbitral, les dues
parts compareixents manifesten que els fets
segients no sén controvertits:

Que es van lliurar tres sofas al domicili de
la part reclamant, aixi com que els tres sofas
han estat retirats del domicili, I'iltim en data
26 de setembre.

Que durant el mes abril, I'asseguranca de la
part reclamada va abonar una indemnitzacié
per danys a la porta i el parquet, dels quals
s’han reparat només els danys de la porta.

Que en la data de la retirada del tercer sofa
del domicili de la part reclamant, el 26 de
setembre, les dues parts van acordar res-
cindir el contracte, | que la part reclamada
retornava I'import abonat per l'objecte con-
trovertit, la quantitat de 995 €, més una nova
indemnitzacié per danys, que es va valorar
en 255 €, per la qual cosa es va efectuar una
transferéncia a favor de la part reclamant per
un import de 1.250 €.

Que la part reclamant, en data 31 de gener
de 2019, va presentar instancia a 'OAC (...)
amb la peticié que el perit de I'asseguranga
valorés els nous danys soferts al parquet i
que li fos rescabalat el cost de la reparacid,
sense que aquesta reclamacidé fos presenta-
da davant de la part reclamada per a la seva
constancia i poder utilitzar I'apartat d’obser-
vacions de I'establiment.

La part reclamada manifesta que és cert que
es va trigar respecte a la reclamacié amb
I'empresa fabricant, que es va produir un pri-
mer canvi del sofa per un altre de provisio-
nal, de substitucid, pero que després de tres
canvis va proposar a la part reclamant rescin-
dir el contracte | retornar-se mutuament les
prestacions respectives, | que es va acordar
aquesta segona indemnitzacié per un import
de 255 €.

La part reclamada, mitjiangcant la comercial
que compareix, manifesta que la part recla-
mant coneix perfectament com incideix el
sofa en el parquet, perqué canvia el sofa de
lloc i es deteriora el parquet, i afegeix que
els danys al parquet ja van ser indemnitzats
de conformitat amb el peritatge realitzat per
la companyia asseguradora i abonats el mes
d’abril.

A la pregunta de I'drgan arbitral, la part recla-
mant manifesta que no ha obert sinistre a la
seva companyia d'assegurances de la llar, i
afegeix que els muntadors van posar el sofa
al lloc indicat pels transportistes, aixi com
que amb l'import de la indemnitzacid inicial
només ha arreglat la ratlla de la porta, pero
no els danys del parquet.

Es dona per conclosa I'audiencia.

Aquest organ arbitral, considerant els fets ex-
posats anteriorment, les al-legacions formula-
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des i les proves aportades per les parts i que
consten en les actuacions, emet els seglients:

FONAMENTS

I. Els poders publics han de garantir la de-
fensa dels consumidors i dels usuaris i han
de protegir-ne, amb procediments eficagos,
la seguretat, la salut i els legitims interessos
economics.

Il. Els drets s’hauran d’'exercir de conformitat
amb les exigéncies de la bona fe, principi ge-
neral de dret, que ha d’informar tot contracte
i obliga a un comportament huma objecti-
vament just, lleial, honrat i logic, en el sentit
d’'estar en concordanga amb les consequéen-
cies de tot pacte lliurement assumit.

Ill. Laplicacio de I'equitat en la resolucio arbi-
tral no suposa contravenir el dret positiu, sind
més aviat atendre criteris de justicia material,
i és especialment rellevant la justicia del re-
sultat obtingut i la seva coheréncia amb els
principis substantius que han d'inspirar la so-
lucio del cas.

IV. L'arbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d'assumir la carrega de la prova dels
fets en els quals pretén fonamentar les seves
al-legacions i pretensions; aixd6 permet a I'or-
gan arbitral sospesar el seu valor probatori,
en funcio de les circumstancies de les
actuacions i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'drgan arbitral haver de determinar
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I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

En les presents actuacions arbitrals no és un
fet controvertit que es va formalitzar una co-
manda d'un sofa, amb les condicions de ven-
da, lliurament i garanties pactades entre les
parts, relacié contractual que es va donar per
acabada en data 26 de setembre, lliurant-se
mutuament les contraprestacions rebudes.

En aquest sentit, I'objecte de la present con-
trovérsia no son les disposicions generals
sobre la garantia dels productes de consum,
la responsabilitat del venedor i els drets del
consumidor i l'usuari, i I'obligacio del venedor
de lliurar els béns o productes que siguin con-
formes amb el contracte, responent a qualse-
vol falta de conformitat que hi hagi en el mo-
ment del lliurament del producte. Tanmateix,
en cas de manca de conformitat acreditada,
el dret del consumidor no és la resolucié del
contracte de compravenda, sind que pot op-
tar entre exigir la reparacio o la substitucié del
producte, per raons de costos. El mateix arti-
cle estableix com determinar si els costos no
son raonables —article 119 del Reial decret
legislatiu 1/2007, de 16 de novembre, que
aprova el text refos de la Llei general per a
la defensa dels consumidors i usuaris. No ho
son atés que, com s’ha manifestat, ambdues
parts, de mutu acord, van rescindir el contrac-
te i es van lliurar mutuament les respectives
contraprestacions rebudes.

La pretensié de la part reclamant en les pre-
sents actuacions arbitrals és que un perit de
I'asseguradora de la part reclamada compare-
gui de nou al seu domicili i efectui una nova
valoracié dels danys no indemnitzats, i que
resultin acreditats, suposadament, a partir de
la data de la retirada definitiva del tercer sofa,
i que les parts han manifestat que es va realit-



MOBLES

zar en data 26 de setembre. Cal que aquests
fets es posin en relacio amb el temps trans-
corregut entre la retirada final de I'objecte
controvertit i la data de la presentacio del full
de dentincia —amb data 31 de gener de 2019,
sense presentar-lo a I'establiment, als efectes
previstos al seu apartat 6—, que no permet
establir el nexe causal necessari per establir
possibles noves responsabilitats, ateses les
liquidacions indemnitzadores realitzades, la
primera mitjangant peritatge de I'asseguranga
de la part reclamada, i la segona —i liquidado-
ra— realitzada de mutu acord entre les dues
parts de les presents actuacions arbitrals.

L'organ arbitral, basant-se en tot allo que s’ha
esmentat anteriorment, i atenent les al-lega-
cions formulades i la documentacioé aportada
que obra en I'expedient, aixi com les manifes-
tacions efectuades en I'acte de l'audiéncia,
adopta, per unanimitat, en equitat, al seu bon
judici, la segtient:

RESOLUCIO ARBITRAL

DESESTIMAR la reclamacio.
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LAUDE 160/2019

Vista la controvérsia plantejada en I'assump-
te esmentat, la part reclamant manifesta que
va formalitzar un contracte amb la companyia
reclamada per realitzar una mudancga interna-
cional “porta a porta”, amb totes les despeses
incloses, i afegeix que, un cop el contenidor
va arribar a (...), va haver de fer una provisio
de fons de 2.000 dolars. La part reclamant sol-
licita el reintegrament dels 2.000 dolars, que
considera abonats de manera indeguda. La
part reclamada manifesta que en tot moment
va informar la part reclamant del fet que hauria
d’assumir les despeses a destinacio, atés que
no s'inclouen taxes, inspeccions exhaustives,
demores i emmagatzematges, i afegeix que
aquests son els conceptes que han estat co-
brats i liquidats per la firma del pais de desti-
nacio. La part reclamada manifesta que accep-
ta retornar a la part reclamant la quantitat de
776,21 dolars, en concepte d'aforament, cer-
tificacio, poders, declaracio, despeses locals,
vistiplau i THC (carrec per les despeses en la
manipulacio a la terminal).

La controversia que ha de dirimir I'drgan
arbitral es planteja partint dels segtients:

FETS | AL-LEGACIONS

La part reclamant, en el seu escrit inicial de
data 18 de juliol manifesta la seva intencio
d'interposar una reclamacio davant la part re-
clamada, i afegeix que va formalitzar un con-
tracte amb la companyia reclamada el mes
d'agost perque s’encarregués de dur a terme
el servei de mudanca internacional “porta a
porta” dels seus béns personals, amb totes
les despeses incloses.

Tot seguit descriu els detalls del servei con-
tractat, que implicava I'embalatge de la seva
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biblioteca personal i altres estris personals al
seu antic domicili situat a (...), el seu trasllat al
port de (...) per a 'embarcament en un conte-
nidor maritim, el transport des de (...) al port
de (...) i, des d'alla, un cop realitzats els cor-
responents tramits de duanes, el seu trasllat
al nou domicili, a (...).

Indica a continuacio que, quan el vaixell que
transportava el contenidor descrit va arribar a
(...), va rebre una trucada de la companyia (...)
contrapart a (...) de la companyia reclamada
i encarregada de realitzar tots els tramits de
duanes a (...) i el lliurament a (...) de la mudan-
¢a, per indicar-li que hauria de fer una provisio
de fons de 2.000 dolars, corresponent a les
diverses despeses de desaduanitzacié de la
mudancga.

Assenyala que va ser en aquell moment quan
es va iniciar el conflicte amb la part reclama-
da, atés que, al seu entendre, les despeses
estaven incloses en el pressupost/contracte
(assenyala que apareix reflectit en 'apartat 1
del contracte la inclusié de les despeses de
“Gestié de duanes en origen i destinacio”).

Indica que es va posar en contacte telefonic
en dues ocasions amb la part reclamada, des
de (...), per manifestar-li la seva sorpresa en
comprovar que la companyia es desentenia
per complet d'aquesta questio, negant-se a
contactar amb la companyia (..) malgrat la
seva insisténcia i aconsellant-li que pagués la
quantitat que aquesta li reclamava.

Indica que, condicionada pel fet que la fac-
tura de desaduanitzacio s'incrementava cada
dia que passava sense realitzar els tramits de
provisio de fons sol-licitada per la (...), es va
veure obligada a realitzar el pagament mitjan-
¢ant transferéncia bancaria a favor de la cita-
da (...) per un import de 2.000 dolars.
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Posteriorment, una vegada rebuts tots els
seus béns al seu nou domicili a (...), (...) li va
remetre les factures detallades corresponents
a la desaduanitzacio de la seva mudanca. Indi-
ca que les va reexpedir a la companyia recla-
mada, per reclamar-li els 2.000 dolars que es
va veure obligada a avancgar per als imprescin-
dibles i obligats tramits de desaduanitzacio.

Manifesta que, tal com es pot comprovar en
la correspondeéncia electronica entre totes
dues parts sobre aquest reemborsament, la
companyia reclamada es nega mitjangant rei-
terades tergiversacions a abonar-li la quanti-
tat que, per contracte, hauria d’haver rebut
fa temps.

La part reclamant, en escrit de data 23 de
juliol, i en resposta a les al:legacions de la
part reclamada, manifesta la seva disconfor-
mitat amb les argumentacions esgrimides pel
representant de la firma reclamada, i acaba
qualificant “d'incorrecte, insuficient i inaccep-
table” I'oferta que li ha proposat.

La part reclamant aporta la copia de la fac-
tura numero (...), de data 23 d’agost, per un
import total de 9.360,00 €, la copia del pres-
supost i/o contracte de data 12 d'agost, la
copia de I'escrit enviat a la part reclamada
de data 17 de gener, la copia del full de cal-
cul en que apareix el detall de les despeses
facturades (set factures) per un import total
de 2.000,7 dolars i la copia de les factures
objecte de la present controversia.

La part reclamant sol-licita que la part recla-
mada assumeixi la seva responsabilitat en re-
lacio amb el sobrecost ocasionat per I'objecte
de la present controvérsia, i que efectur la de-
volucio de 'import de 2.000 dolars cobrat de
manera indeguda.

La part reclamada, en el seu escrit inicial del
18 d’agost manifesta la seva acceptacio de la
proposta d'arbitratge, i efectua les seguients
al-legacions:

Que des d'un principi ha estat al corrent de
la situacio i que en tot moment va informar la
part reclamant sobre el fet que hauria d'assu-
mir les despeses a destinacio, tal com -as-
severa— apareix indicat en el segon full del
pressupost entregat, on se cita textualment:
“no s'inclouen taxes, inspeccions exhaustives,
demores i emmagatzematges”. | afegeix que
aquests precisament sén els conceptes que
han estat cobrats per la (...).

Tot seguit, amb la finalitat d'arribar a un acord
amb la part reclamant, i un cop estudiades i
analitzades totes les despeses originades
a destinacio i cobrades per la (...), s'ofereix
a abonar a la part reclamant la quantitat de
776,21 dolars, en concepte d'aforament, cer-
tificacio, poders, declaracio, despeses locals,
vistiplau i THC, malgrat que —diu—, tal com
apareix reflectit en 'esmentat contracte subs-
crit, en queden excloses les despeses per de-
mora i emmagatzematge.

Aporta la copia del pressupost i/o contracte
de mudanga formalitzat entre ambdues parts
en data 12 d'agost sense que hi aparegui la
signatura de cap d’elles, i la copia del full de
calcul aportat per la part reclamant.

La part reclamada sol-licita la suspensio i
I'ajornament de l'audiéncia senyalada el 9 de
maig de 2019, per motius de salut.

La part reclamada manifesta que accepta
retornar a la part reclamant la quantitat de
776,21 dolars, en concepte d'aforament, cer-
tificacio, poders, declaracio, despeses locals,
vistiplau i THC.
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AUDIENCIA

Es va fixar inicialment la vista oral per al dia 9
de maig de 2019, a les 11.30 hores. Es van
citar ambdues parts per a la vista, i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de les
reclamacions i les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en I'acte
d’audiéncia es podrien presentar les al-lega-
cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que I'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

Aquesta audiéncia va ser ajornada, de confor-
mitat amb la peticio efectuada pel senyor (...)
en la seva qualitat d’administrador unic de la
societat mercantil reclamada.

Es va fixar una nova data per a la vista oral,
el dia 20 de juny de 2019, a les 12.00 hores.
Es van citar ambdues parts per a la vista, i es
va trametre, amb aquesta finalitat, una copia
de les reclamacions i les al-legacions presen-
tades a les parts, amb I'advertiment que en
I'acte d’audiencia es podrien presentar les al-
legacions i les proves que estimessin conve-
nients en defensa dels seus interessos, i que
I'audiéncia se celebraria encara que alguna
de les dues parts no comparegués.

A l'acte de la vista oral no hi ha comparegut ni
la part reclamant ni la part reclamada, degu-
dament convocades.

Comenga l'acte de la vista amb la intervencio
del president, que fa referéncia als punts es-
sencials en controversia, i dona per finalitzada
I'audiencia.

Aquest organ arbitral, considerant els fets de-
tallats, les al-legacions formulades i les proves
aportades per les parts, que consten en les
presents actuacions, emet els seglients:
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FONAMENTS

|. Els poders publics han de garantir la de-
fensa dels consumidors i dels usuaris i han
de protegir-ne, amb procediments eficagos,
la seguretat, la salut i els legitims interessos
economics.

Il. Les normes juridiques s’han d'interpretar
segons el sentit propi de les seves paraules,
en relacio amb el context, els antecedents
historics i legislatius, i la realitat social dels
temps en que han de ser aplicades, atenent
fonamentalment I'esperit i la finalitat d'aque-
lles, i que cal ponderar 'equitat en I'aplicacio
de les normes, llevat que la llei permeti ex-
pressament que les resolucions puguin des-
cansar de manera exclusiva en |'equitat.

lIl. Laplicaci¢ de I'equitat en la resolucié arbi-
tral no suposa contravenir el dret positiu, siné
més aviat atendre criteris de justicia material,
de manera que resulti especialment rellevant
la justicia del resultat obtingut i la seva cohe-
réencia amb els principis substantius que han
d'inspirar la solucié del cas.

IV. Larbitratge és un procediment dotat d’'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d'assumir la carrega de la prova dels
fets en els quals pretén fonamentar les seves
al-legacions i pretensions; aixo permet a 'or-
gan arbitral sospesar el seu valor probatori,
en funcio de les circumstancies de les
actuacions i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d'elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'organ arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.
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En les presents actuacions arbitrals no és
un fet controvertit que es va formalitzar un
contracte de mudanca internacional, consis-
tent en I'embalatge de la biblioteca personal
i altres objectes de caracter personal, amb
la modalitat de “porta a porta”, amb origen a
(...), trasllat mitjangant un camio al port de (...),
amb posterior transport maritim mitjangant un
contenidor a (...) i, des de port i un cop realit-
zats els tramits de duanes, trasllat mitjangant
un camio al domicili de la (...).

Tampoc és un fet controvertit entre les parts
que els objectes personals van ser lliurats a la
part reclamant, de plena conformitat; el que
és objecte de controvérsia son les despeses
abonades en els tramits duaners i d'emmagat-
zematge al (...), amb caracter previ al trasllat al
domicili de (...).

En aquest sentit, cal interpretar i integrar el
sentit del contracte, la inclusio de la clausula
“porta a porta” de conformitat amb la natura-
lesa del contracte, i les excepcions que s'hi
contenen, atés que és obvi que la part reclama-
da accepta I'encarrec, i que la part reclamant
sap que la part reclamada accepta la custodia
dels seus béns, perd que haura de contractar
vaixells, avions o camions per realitzar els tras-
llats. També que, atés el caracter de mudanga
internacional i la intervencié necessaria dels
serveis duaners, es pot requerir la preséncia
fisica de la persona propietaria a la seu de
duanes, per permetre la inspeccio de la mer-
caderia i, en facilitar aquestes tasques admi-
nistratives de caracter fiscal o policial, evitar la
demora de la qual es puguin originar despeses
generals i d'emmagatzematge.

A criteri d'aquest organ arbitral, I'objecte del
contracte i la responsabilitat assumida per la
part reclamada, que consistia en una mudan-
¢a i transport d'objectes personals de la part
reclamant, realitzada mitjangant el servei de

diferents carriers o empreses, s’ha realitzat
de manera satisfactoria, fet que li permet con-
siderar que la part reclamada ha actuat amb la
professionalitat i diligéncia que li és deguda.

V. La decisi6 del consumidor s’ha de basar en
una informacié verag, una variable significati-
va en I'eleccio del consumidor, atés que no es
pot presumir una eleccié racional sense infor-
macio contrastada, que no s’ha de confondre
amb engany. En aquest sentit, s’ha d'evitar
induir a error la persona consumidora sobre
un producte/servei concret. Es considera que
la inclusio exhaustiva dels serveis inclosos
(gestions duaneres en origen i destinacio) al
document de pressupost/contracte, o el con-
cepte “porta a porta” que conté la factura de
data 28 d’agost, pot comportar confusio en la
persona consumidora. Aixi mateix, la persona
consumidora també esta obligada a mantenir
una diligencia deguda, fet que I'obliga a col-
laborar en els tramits duaners i a responsabi-
litzar-se de les despeses que s'ocasionen per
aquest motiu i, sense que consti acreditat en
les presents actuacions arbitrals, a qui ha de
ser imputable la responsabilitat en les despe-
ses ocasionades en concepte d’emmagatze-
matge, import que la part reclamada ha exclos
de 'import ofert a la seu de mediacio.

De la valoracié conjunta de la prova practica-
da, i atés que la part reclamant no va manifes-
tar cap incidéncia ni observacié sobre I'actu-
acio professional que es va realitzar, I'unic fet
controvertit és si I'import abonat en concepte
d'emmagatzematge al port de destinacio va
ser a causa de la demora en els pagaments
requerits. Atés que no ha estat objecte de
prova per cap de les dues parts, efectuant-se
la reclamaci¢ inicial mitjangant la carta de la
part reclamant de data 17 de gener dirigida a
la part reclamada, i de la qual no consta res-
posta en les presents actuacions arbitrals, no
es pot establir un nexe causal entre la totalitat
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de les despeses reclamades per la part re-
clamant, i es considera que efectua una esti-
macio parcial de la reclamacio. Aquest organ
arbitral entén que aquesta estimacio parcial
de la reclamacié s'ha de quantificar pruden-
cialment en la suma de 1.300 €, ponderant
els diferents fets acreditats continguts en la
documentacio aportada per les parts.

Cal esmentar la no compareixenga de la part
reclamada en 'acte de la vista oral, tot i haver
estat notificada en resposta a |'ajornament
sol-licitat de la primera audiéncia, per la qual
cosa deixa passar |'oportunitat de poder al-le-
gar alld que cregués oportu en defensa dels
seus interessos.

L'organ arbitral, en virtut dels fets i els fona-
ments exposats, de les al-legacions presen-
tades que consten en les actuacions, adopta,
en equitat, al seu bon judici, la segtent:

RESOLUCIO ARBITRAL

ESTIMAR parcialment la reclamacio, reco-
neixent el dret de la part reclamant a percebre
de la part reclamada un import total i per tots
els conceptes de 1.300 €.

Les despeses bancaries de transferéncia, si
n’hi ha, aniran a carrec de la part reclamada.
La part reclamant haura de comunicar, en el
termini de deu dies habils seglients a la re-
cepcio de la notificacié d’aquest laude, el nu-
mero de compte corrent o llibreta d’estalvis a
I'6rgan arbitral perqué la part reclamada pro-
cedeixi a la devolucio6 de I'esmentat import.
La part reclamada haura d'ingressar la citada
quantitat en el termini de vint dies habils se-
glients a la comunicacio del numero de comp-
te o llibreta per part de I'drgan arbitral.
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LAUDE 26/2019

Vista la controversia plantejada en I'assumpte
esmentat, la part reclamant manifesta que la
part reclamada va fer les obres consistents
en la col-locacié d'una piscina prefabricada
conjuntament amb una caseta de fusta, un
quadre sali i una zona de parquet ceramic,
obres que presenten defectes de construc-
cio. Sol-licita que es resolguin els problemes
en relacié amb la piscina, el quadre sali i el
parquet ceramic, i que es proveeixi de lamines
ceramiques, aixi com que es lliurin les adreces
de les empreses proveidores i industrials. La
part reclamada manifesta que les deficiéncies
han estat arranjades, i que la part reclamant
ha d'acollir-se al compromis de tres anys des
de la finalitzacio de I'obra.

La controvérsia que ha de dirimir I'6rgan
arbitral es planteja partint dels segtients:

FETS | AL-LEGACIONS

La part reclamant manifesta en el seu escrit
que la part reclamada va fer les obres consis-
tents en la col-locacié d'una piscina prefabri-
cada conjuntament amb una caseta de fusta,
un quadre sali i una zona de parquet ceramic,
a la seva parcel-la ubicada a la (...), del mu-
nicipi de (...) entre els mesos de novembre i
setembre. Afegeix que les obres realitzades al
seu domicili presenten defectes de construc-
cio, els quals han estat reportats en diverses
ocasions a la part reclamada des de I'octubre.

Aporta la copia de diferents correus electro-
nics, la copia del burofax de data 21 de juny
enviat a la part reclamada, i la copia de tres
factures per imports de 9.419,83 €, 6.465,00
€1 2.523,00 €, IVA exclos.

Sol'licita una reunio amb I'empresa fabricant
per aclarir tots els problemes en relacié amb
la piscina i el quadre sali. Quant al parquet
ceramic, sol-licita que la part reclamada de-
termini quines son les lamines buides i que
efectu’ 'actuacio corresponent, i, finalment,
que la proveeixi de les lamines ceramiques,
ja que s’han utilitzat les de reserva i en cas
d’emergeéncia futura no en trobaran al mercat.

La part reclamada, en data 10 de novembre,
presenta I'escrit en qué sol-licita I'ampliacio
del termini per acceptar I'arbitratge, ates que
una persona experta independent esta realit-
zant un informe. L'acceptacio de I'arbitratge
s'efectua en data 20 de desembre, mitjangant
I'escrit presentat pel senyor (...), i administra-
dor unic de la societat mercantil reclamada.

Aporta la copia de l'informe tecnic efectuat
pels arquitectes técnics senyor (...) i senyora
(...) d’analisi de deficiencies técniques i so-
lucions proposades, amb les consideracions
que s'hi contenen i que es tenen per efectua-
des i reproduides —vuit pagines amb nou foto-
grafies intercalades.

La part reclamant, en escrit registrat per la
Junta Arbitral de Consum el dia 25 de ge-
ner (Doc. 9), presenta I'escrit d'al:legacions
a I'informe técnic mencionat, on manifesta el
seglient:

a) Que la pedra del costat del tub de desguas
ha estat reparada.

b) Quant a les peces de ceramica, hi ha indi-
cis que existeixen peces que no tenen la base
correctament enganxada a la placa de formi-
go i es van desprenent. Afegeix que I'equip
d'arquitectes técnics no ha comprovat aquest
extrem.
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c) Que les peces substituides no corresponen
a les fotografies presentades a I'informe. Indi-
ca que les peces substituides han estat subs-
tituides amb material de la seva propietat.

d) Que va avisar del problema per correu
electronic el dia 6 de setembre i fins al dia
10 de juliol la part reclamada no va atendre la
sol-licitud, i que, en haver passat tant temps,
les partides eren totalment diferents a les uti-
litzades en el seu moment. Aixo, manifesta, ha
provocat que no tingui estoc de seguretat,
cosa que no hauria passat si les peces s'ha-
guessin demanat en el seu moment.

e) Les plaques de la piscina van ser reparades.
f) Les taques segueixen alla.

g) Que no s'ha atés la seva peticio que se li
proporcionin les dades de I'empresa fabricant
de la piscina i del quadre de la depuradora, en
el suposit que no sigui la mateixa.

h) Que el desguas no va ser col-locat per la
part reclamada, perd que el baixant vertical va
haver de ser desplagat cap amunt, fet que va
originar un moviment del baixant horitzontal
en forma de “V".

i) Que la caseta és de fusta i considera que
no esta ben tractada, ja que si ho estigués,
no es deformaria. Aquest problema es va po-
sar de manifest, segons comenta, via correu
electronic el 6 de setembre, i el 3 de juliol van
procedir, sense la seva autoritzacio, a clavar
uns llistons verticals a la part frontal de la ca-
seta, actuacio que va modificar la posicio del
tancament de la porta.

j) Ignora quines han estat les comprovacions
de I'equip d'arquitectes tecnics sobre les ins-
tal-lacions de la depuradora.

136

k) Que la sonda dosificadora no funciona i
marca “PH ALT", i la bomba no té forga d'as-
piracio. Aixi mateix, indica que, segurament,
I'equip d'arquitectes técnics no va esperar-se
fins a la nit per comprovar que hi ha un fals
contacte amb el rellotge programador i que la
bomba no es posa en marxa en aquella franja
horaria.

Aporta la copia de dotze fotografies.

La part reclamant, en escrit registrat per la
Junta Arbitral de Consum el 5 d’abril, aporta
Acta Notarial de Preséncia, havent requerit al
(...), a fi que es personi al domicili de la part
reclamant i obtingui diferents fotografies que
mostrin I'estat actual de les peces objecte de
la present controversia, preséncia notarial re-
alitzada el 21 de marg, a les 10.45 hores, i en
preséncia de la part reclamant, amb numero
d'acta notarial (...).

La part reclamada, en escrit registrat per la
Junta Arbitral de Consum de Barcelona el
24 de gener de 2019, excusa la seva as-
sisténcia a 'acte de l'audiencia, adjunta de
nou el document d'analisi de deficiéncies
técniques i solucions proposades, i reafirma
la seva disposicio per solucionar qualsevol
problema respecte a les seves competencies
i en el marc de la feina realitzada per la part
reclamada.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 5 de febrer
de 2019, ales 10.30 hores. Es van citar amb-
dues parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en I'acte
d'audiéncia es podrien presentar les al-lega-
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cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que I'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

A l'acte de la vista oral hi ha comparegut la
part reclamant, amb I'abséncia de la part re-
clamada, que ha excusat la seva assisténcia i
ha presentat al-legacions per escrit.

Comenga l'acte de la vista amb la intervencio
del president, que presenta els integrants de
I’érgan arbitral en aquestes actuacions i fa re-
ferencia als punts essencials de la controvér-
sia. L'acte ha transcorregut com es a transcriu
a continuacio:

La part reclamant manifesta que es ratifica en
les seves al-legacions, que es contenen en
les presents actuacions arbitrals.

A la pregunta de I'organ arbitral, la part recla-
mant manifesta que no coneix ni ha vist les
persones técniques que signen el document
presentat, i afegeix que en la visita al seu do-
micili el dia 21 de novembre no hi era present,
pero que van poder accedir al jardi i la pisci-
na, perqué tenien la clau de la porta petita.

A requeriment de I'organ arbitral, la part re-
clamant mostra a I'organ arbitral I'original de
'acta notarial que es confronta amb la copia
aportada, i es fa constar que concorda amb
l'original. La part reclamant efectua una de-
tallada explicacié de les fotografies que s'hi
contenen, explica que es va testimoniar I'es-
tat de les rajoles esquerdades, i afegeix que
les rajoles s'esquerden quan no estan ben ci-
mentades, quan estan buides per sota, i afe-
geix que va demanar a la part reclamada que
en comprovessin ['estat picant-les.

Requerida la part reclamant per ['organ
arbitral perqué concreti la pretensié i els mit-

Jans de prova, la part reclamant efectua una
explicacié detallada del seu escrit amb data
25 de gener, on es detalla el que manca per
reparar. La part reclamant explica que les pe-
ces ceramiques no estan enganxades amb
ciment, que l'altra part en va fer la inspeccié
ocular, perd que no va fer la prova picant-les
amb la ma o amb un objecte.

A la pregunta de ['organ arbitral, la part re-
clamant manifesta que, en el moment de la
finalitzacié de I'obra, la solucié a la reparacié
de les plaques era facil, i que els fabricants
de material d'obra han de tenir recanvis du-
rant quatre anys. Afegeix que tenia peces de
recanvi i que, en les reparacions que li van
fer, van agafar-ne d'aquestes, en lloc de de-
manar-les a la fabrica.

També explica que cal demanar-les a I'em-
presa fabricant i no al distribuidor, i que va
sol-licitar que Ii indiquessin qui era I'empresa
fabricant de les rajoles. Que una altra solu-
cid era arrancar-les totes i posar-les de nou, i
afegeix que és rajola ceramica.

També manifesta que ha demanat a la part
reclamada que Ii indiqui el nom de I'empresa
fabricant de la piscina i de la depuradora,
sense que I'hi hagi comunicat, perd afegeix
que si que li ha indicat qui és la fabricant de
les rajoles, i que és conscient que esta dins
del termini de garantia, que I'obra esta liqui-
dada i que existeix el certificat final d'obres.

A continuacié efectua una explicacié detalla-
da de les fotografies aportades i senyalades
amb les lletres J/IK/L. En relacié amb la depu-
radora, manifesta que el marcador indica “pH,
medida alta” i que aixo significa que s'estan
calcificant les parets de la piscina, com consta
en la fotografia de I'acta notarial, i explica que
es pot posar un pH més baix per disminuir la
calg. Comenta que la piscina és prefabricada
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amb grava a sota i que tot té un fonament téc-
nic, que no es pot buidar i no es pot rascar.
Afegeix que l'aigua tenia un color verd i que
les parets tenien calg, motiu pel qual va encar-
regar un informe a l'estiu, de data 18 de juny,
en qué es detalla que no funcionen els eléc-
trodes i que hi ha incrustacions, que es podri-
en desfer utilitzant acid perd que en aquest
cas es desfaria la ceramica.

A la pregunta de I'drgan arbitral, la part recla-
mant manifesta que no va traslladar aquest
informe a la part reclamada, afegeix que no
tenen relacid, i que va abonar un import per a
aquest de 897,24 €. S’incorpora la copia de
I'informe, de la factura i del justificant bancari
del pagament a I'expedient.

A requeriment de I'organ arbitral, la part re-
clamant manifesta que la seva pretensié és
I'arranjament de les deficiéncies de la pisci-
na, la corona, el transport, el quadre sali, les
rajoles i la caseta de fusta, i afegeix que la
fusta de la caseta s'esta deformant. Explica
que i van comentar que la fusta esta viva,
quan, al contrari, la fusta és seca, que la ca-
seta va ser construida i que es va instal-lar
la teulada.

Aquest organ arbitral, considerant els fets de-
tallats, les al-legacions formulades i les proves
aportades per les parts, aixi com les manifes-
tacions efectuades en la vista oral, emet els
seglients:

FONAMENTS

|. Els poders publics han de garantir la de-
fensa dels consumidors i dels usuaris i han
de protegir-ne, amb procediments eficagos,
la seguretat, la salut i els legitims interessos
economics.
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Il. Els drets s’hauran d’exercir de conformitat
amb les exigéncies de la bona fe, principi ge-
neral de dret, que ha d'informar tot contracte
i obliga a un comportament huma objecti-
vament just, lleial, honrat i logic, en el sentit
d’estar en concordanga amb les conseqiién-
cies de tot pacte lliurement assumit.

En les presents actuacions arbitrals no consta
que s’hagi aportat cap document contractual,
memoria o projecte de les obres objecte de
controversia, i que consisteixen en la col-loca-
cio d'una piscina prefabricada, conjuntament
amb una caseta de fusta, un quadre sali i una
zona de parquet ceramic. El que no és un fet
controvertit és la seva realitzacio i el seu pa-
gament, per un import total, i per tots els con-
ceptes, de 22.373,48 €, IVA inclos.

En aquest sentit, en relacio amb els fets con-
trovertits sobre quines actuacions parcials
de construccié presenten defectes, caldra
posar-los en relacio amb allo que es repro-
dueix al document d'analisi de deficiéncies
tecniques (DOC. 7) realitzat a peticio de la
part reclamada, segons la visita que es va fer
al domicili de la part reclamant (exclusivament
pel que fa al jardi i la piscina privada), que no
hi era present i que no n'era coneixedora, mo-
tiu pel qual I'equip técnic signant no va tenir
accés a les dependéncies tancades amb clau
i no es van tenir en compte les seves manifes-
tacions; aixi com al document presentat per
la part reclamant en data 25 de gener (DOC.
9), en qué es fa una explicacio detallada del
document anterior, documents que es tenen
per reproduits, i per efectuades les manifesta-
cions que s’hi contenen.

IIl. L'aplicacio de I'equitat en la resolucié arbi-
tral no suposa contravenir el dret positiu, sind
més aviat atendre a criteris de justicia mate-
rial, de manera que resulti especialment relle-
vant la justicia del resultat obtingut i la seva
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coheréncia amb els principis substantius que
han d'inspirar la solucio del cas.

IV. L'arbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d'assumir la carrega de la prova dels
fets en els quals pretén fonamentar les seves
al-legacions i pretensions; aixo permet a 'or-
gan arbitral sospesar el seu valor probatori,
en funcio de les circumstancies de les
actuacions i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d'elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'6rgan arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

Els articles 114 i seglients del Reial decret
legislatiu 1/2007, de 16 de novembre, que
aprova el text refés de la Llei general per a la
defensa dels consumidors i usuaris, establei-
xen les disposicions generals sobre la garan-
tia dels productes de consum, la responsabi-
litat del venedor i els drets del consumidor i
usuari, i obliga el venedor a lliurar els béns o
productes que siguin conformes amb al con-
tracte, i respon davant d'ell de qualsevol falta
de conformitat que existeixi en el moment del
lliurament del producte. En cas de manca de
conformitat acreditada, el dret del consumi-
dor no és la resolucio del contracte, sind que
pot optar entre exigir la reparacio o la substi-
tucio del producte, llevat que una d’aquestes
dues opcions resulti objectivament impossi-
ble o desproporcionada —article 119 del Reial
decret legislatiu 1/2007, de 16 de novembre,
que aprova el text refos de la Llei general per
a la defensa dels consumidors i usuaris.

En les presents actuacions arbitrals, no cons-
ta que s’hagi respost al burofax de data 21
de juny, rebut, en nom de la part reclamada,
per la senyora (..), i en el qual se sol-licita,
entre altres pretensions, coneéixer la rado so-
cial de les empreses proveidores i industrials
que han intervingut en I'obra, sense que avui
consti que s’hagi respost aquesta peticio, fet
que cal posar en relacié amb la conclusio del
document d'analisi de deficiéncies, i les dis-
posicions generals sobre la garantia dels pro-
ductes i les obligacions a aquestes.

| en aquest sentit, aquest organ arbitral con-
sidera que, en la relacio de consum, les parts
que hi intervenen van establir uns acords
mitjangant el document de comanda inicial.
Que aquests acords atorguen a cada part uns
drets i unes obligacions, i que es va generar
una relacioé que estara justificada o demostra-
da a través d'aquesta documentacié comer-
cial, que no consta aportada en les presents
actuacions arbitrals, i que correspon aportar,
de conformitat amb el principi de la carrega
de la prova i la facilitat probatoria, a la part
reclamada.

Aguesta manca de documentacié i de lliura-
ment de la relacio de les empreses fabricants
i industrials alienes a I'activitat empresarial
de la part reclamada s’ha de posar en relacio
amb l'informe d’'incidéncies del 18 de juny,
amb el contingut que s’hi conté i que es té
per reproduit, amb un cost de 897,24 €, del
qual consta acreditat el pagament.

En aquest mateix sentit, tampoc consta que
s’hagi aportat el final d'obra corresponent.

De conformitat amb el contingut del docu-
ment d'analisi de deficiéncies dels técnics
que han elaborat aquest informe per encarrec
de la part reclamada, i del qual no consten
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incorporades observacions de la part recla-
mant, es manifesta que es té constancia que
s'ha realitzat el final d’obra corresponent.

Aguest document de certificacio de final, sig-
nat per la direccié facultativa, és el document
contractual que acredita la correcta execucié
del contracte d'obres, i que vincula la part re-
clamant i la part reclamada, elaborat de con-
formitat amb la pericia técnica del director
facultatiu, i que es considera que no ha estat
aportat per la part a la qual correspon, la part
reclamada.

| en aquest sentit, aquest organ arbitral con-
sidera que cal valorar els defectes parci-
als d'obra, en un 20 % de les factures (...),
IVA exclos, i que ascendeix a la quantitat de
1.797,60 €, atés que, en la relacioé de consum
de les presents actuacions arbitrals, les parts
que hi intervenen van establir uns acords ini-
cials mitjangant el document de comanda/en-
carrec inicial, que atorguen a cada part uns
drets i unes obligacions, i que es va generar
una relacié que estara justificada o demostra-
da a través d’aquesta documentacié mercantil
o contractual que no consta aportada en les
presents actuacions arbitrals.

L'organ arbitral, basant-se en tot allo que s’ha
esmentat anteriorment, i atenent les alllega-
cions formulades i la documentacioé aportada
que obra en 'expedient, aixi com les manifes-
tacions efectuades en l'acte de l'audiéncia,
adopta, per unanimitat, en equitat, al seu bon
judici, la segtient:

RESOLUCIO ARBITRAL

ESTIMAR la reclamacio formulada, reconei-
xent el dret de la part reclamant a percebre de
la part reclamada un import total i per tots els
conceptes de 2.694,84 €.
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La part reclamant aportara un numero de
compte bancari en el termini de cinc dies des
de la notificacio d'aquest laude.

La part reclamada haura d'ingressar la citada
quantitat en el termini de quinze dies habils
segtients a la notificacio del compte bancari
aportat per la part reclamant.

La part reclamada lliurara a la part reclamant
la relacio del les empreses fabricants i indus-
trials alienes a la seva organitzacié empresari-
al que hagin intervingut o subministrat béns o
productes utilitzats en les obres objecte de la
present controvérsia.
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LAUDE 239/2019

Vista la controvérsia plantejada en I'assump-
te esmentat, la part reclamant manifesta que
va contractar a la part reclamada la realitza-
cio d'obres al seu habitatge, que eren obres
d’estructura i de finalitzacié i acabats fins a la
seva total habitabilitat, segons el pressupost
que annexa, i afegeix que la part reclamada
es va obligar a lliurar I'obra i executar-la en el
termini de 180 dies naturals a comptar des
de I'obtencio de la llicencia d'obres. La part
reclamant sol-licita que la part reclamada abo-
ni la quantitat total de 89.971.12 €, més els
perjudicis que es derivin de la tramitacio de
la reclamacio, afegint-hi els interessos legals
i les costes que es derivin del procediment
arbitral. En I'actualitat, la part reclamada no
ha formulat cap escrit d'al-legacions, no ha
proposat cap mitja de prova, i tampoc consta
efectuada cap pretensio i/o reconvencié so-
bre el fons de la controversia.

La controvérsia que ha de dirimir I'6rgan
arbitral es planteja partint dels segtients:

FETS | AL-LEGACIONS

La part reclamant, en el seu escrit de data 18
de febrer de 2019, manifesta que va contrac-
tar a la part reclamada la realitzacio d’obres al
seu habitatge, i que eren obres d’estructura i
de finalitzacio i acabats fins a la seva total ha-
bitabilitat, segons el pressupost que annexa.

També manifesta que, segons la clausula 3a,
la part reclamada es va obligar a lliurar I'obra i
executar-la en el termini de 180 dies naturals
a comptar des de l'obtencid de la llicéncia
d'obres. Explica que la part reclamada va in-
complir el contracte pel temps transcorregut i
per I'execucio irregular de I'obra. Afegeix que
en data 1 d'agost va comunicar la resolucio

unilateral del contracte per incompliment, mit-
jangant correu electronic i carta enviada mit-
jangant burofax.

Explica que, amb I'emissio de I'informe peri-
cial de l'arquitecte técnic de data 21 de no-
vembre, que adjunta, acredita el percentatge
de l'obra executada sobre la pactada, aixi
com els defectes constructius i el cost de
la desconstruccio i correcta execucio. En el
dictamen anterior es conclou que, segons el
pressupost i contracte, el percentatge realit-
zat correctament és d'un 28,14 % sobre el
total pactat contractualment, i que del pres-
supost de 186.277,87 € es va executar obra
per 52.419,30 €. Explica que el contractista
va percebre 106.000 € mitjangant sis paga-
ments, amb rebut signat manuscrit sobre el
marge del contracte d’execuci¢ d'obra, al
costat de la clausula 43, i conclou que la seva
pretensio en la diferéncia de preu de I'obra no
executada ascendeix a 53.580,70 €.

Detalla que, en I'apartat 5 de I'informe técnic
encarregat, es descriu que el contractista no
ha executat I'obra corresponent a la partida
de la cuina, finestres, balcons, persianes,
tancaments, falsos sostres, plaques solars,
escala interior, facana, tanca exterior i teula-
da. Afegeix que hi ha altres partides només
iniciades o parcialment executades, com ara
I'estructura de parets, la instal-lacio eléctrica,
la fontaneria, el sanejament, el sol radiant i
I'exterior de la parcel-la.

Afegeix que, segons l'informe, en els folis 7 i
10, el cost de la demolicio i nova execucié és
de 52.419,30 €.

Explica que el retard en els treballs va pro-
vocar un retard en el fet que la seva familia
(el matrimoni i dues filles) pogués viure a
I'habitatge. Que la data de finalitzacio esta-
va prevista pel juny, i que van haver de viure,

141

JUNTA ARBITRAL DE CONSUM DE BARCELONA



JUNTA ARBITRAL DE CONSUM DE BARCELONA

OBRES | REFORMES

per tant, al domicili dels sogres. Que durant
aquest temps va haver de llogar un espai de
guardamobles i dues places d’aparcament,
amb un cost de 1.165,20 € i que s’incremen-
tara fins a la finalitzacié de I'obra. Afegeix que
es va notificar per burofax la reclamacio prévia
a dur a terme les accions legals i, finalment,
sol-licita I'inici del procediment arbitral per re-
soldre la controvérsia.

Aporta la copia del contracte, la copia del cor-
reu certificat enviat per burofax de reclamacio
previa a la part reclamada, la copia de l'infor-
me pericial de data 21 de novembre, la copia
de correus electronics i la copia de rebuts de
diferents despeses.

La part reclamant sol-licita que la part recla-
mada aboni la quantitat total de 89.971.12 €,
més els perjudicis que es derivin de la tramita-
cio de la reclamacid, afegint-hi els interessos
legals i les costes que es derivin del procedi-
ment arbitral.

En data 20 de febrer de 2019 s’emet la reso-
lucio de la JACB d'admissio a tramit de la sol-
licitud d'arbitratge, atesa la clausula 13 del
contracte d'obres i de sotmetiment a I'érgan
arbitral col-legiat, notificacié que es va realit-
zar el dia 25 de marg de 2019.

En data 4 d'abril de 2019, la part reclamada,
mitjangant el seu lletrat, el senyor (...), inter-
posa un recurs contra I'admissio a tramit de
la sol-licitud d'arbitratge. Es dona trasllat del
recurs a la part reclamant el mateix dia de la
seva presentacio, perque formuli les al-lega-
cions que consideri pertinents, i que van ser
aportades el 12 d'abril de 2019.

Mitjancant la resolucié de data 20 de maig
de 2019, la Comissié de Juntes Arbitrals de
Consum desestima el recurs presentat per la
part reclamada, i ratifica I'admissié a tramit de
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la sollicitud d’arbitratge, resolucié que es no-
tifica a la part reclamant el dia 23 de maig de
2019 i a la part reclamada el dia 28 de maig
de 2019.

En data 31 de maig de 2019, es convoca les
parts a l'audiéncia previa el dia 19 de juny de
2019, en virtut d'allo establert en els articles
414 i seguents de la Llei 1/2000, de 7 de
gener, d’enjudiciament civil, per assolir la fina-
litat que preveu el capitol Il del titol Il del llibre
Il de la LEC, en aplicacio supletoria d'allo pre-
vist en l'article 38 del Reial decret 231/2008,
de 15 de febrer, que regula el sistema arbitral
de consum, havent estat correctament notifi-
cades les dues parts.

El 19 de juny de 2019, la direcci¢ lletrada de
la part reclamada, el senyor (..), comunica
que li és impossible assistir a I'audiéncia pre-
via convocada per al dia 19 de juny de 2019.

En data 25 de juny de 2019, es convoca les
parts a una segona audiéncia previa el dia 10
de juliol de 2019. Aquesta nova citacio tam-
poc és atesa per la part reclamada, i es deixa
sense efecte en data 8 de juliol de 2019.

En data 8 de juliol de 2019, s’envia una sego-
na notificaci¢ a la part reclamada, en qué se li
comunica que en data 25 de marg de 2019 es
va lliurar per correu certificat la documenta-
cio de I'expedient, sense que hagi manifestat
les seves al-legacions o si hi ha alguna pos-
sibilitat d'avinenga, i es reitera la peticio de
formular al-legacions. Aquesta comunicacié
és notificada per la persona empleada publica
del Servei de Notificacions de I'Ajuntament de
Barcelona.

En data 10 de juliol de 2019 compareix la part
reclamant, assistida pel seu lletrat, el senyor
(...) per coneixer I'estat de tramitacio de I'ex-
pedient.



OBRES I REFORMES

En data 10 de juliol de 2019, la part recla-
mant presenta 'escrit de proposicié dels seus
mitjans de prova.

En data 12 de juliol de 2019, es gira una
notificacio al lletrat de la part reclamada, el
senyor (...), en qué es comunica que en data
25 de mar¢ de 2019 es va lliurar per correu
certificat la documentacié de I'expedient,
sense que hagi manifestat les seves al-lega-
cions o si hi ha alguna possibilitat d'avinenca,
i es reitera la peticié de formular al-legacions.
Agquesta comunicacié és notificada per I'em-
pleat public del Servei de Notificacions de
I’Ajuntament de Barcelona. La notificacio es
lliura de forma personal al mencionat lletrat,
en data 15 de juliol de 2019, notificacio realit-
zada mitjangant el Servei de Notificacions de
I’Ajuntament de Barcelona.

En data 16 de setembre de 2019 es dicta di-
ligéncia de finalitzacié de les actuacions de
mediacio, per no haver estat possible arribar
a un acord satisfactori entre les parts, i en la
mateixa data es dicta la resolucié que designa
els membres del Col-legi Arbitral, i es convo-
ca les parts a I'audiencia prevista per al dia
24 d'octubre de 2019, resolucié notificada a
la part reclamant el dia 20 de setembre de
2019, i a la part reclamada el dia 17 de se-
tembre de 2019. També es notifica al lletrat
de la part reclamada.

La notificacio a la part reclamada es realitza
al seu domicili social, mitjangant el Servei de
Notificacions de I'’Ajuntament de Barcelona, i
és practicada per dues persones empleades
publiques, amb les circumstancies de la prac-
tica de notificacié que es descriuen i es tes-
timonien, del seu rebuig, la negativa a signar
la recepcio i que aquesta és dipositada mit-
jangant el seu lliurament en ma a la secretaria
de I'empresa.

En data 11 de juliol de 2019, pels antece-
dents que obren en I'expedient i per assegu-
rar la practica de les notificacions i determinar
la capacitat de manifestacioé de la voluntat i la
facultat de disposicié en nom de la persona
juridica, es conclou necessaria la comprova-
cio de les dades mercantils vigents. Aixi, es
comprova la vigencia del carrec de represen-
tant social de la mercantil (...), amb (...), i el
domicili social de la societat, mitjangant I'ob-
tencio de la nota simple informativa del Regis-
tre Mercantil de Barcelona, en qué es consta-
ta que I'administrador unic n'és el senyor (...),
amb domicili social al carrer (...).

Continuant amb I'anterior proposit de possibi-
litar la practica de la notificacio en la tramita-
cio de I'expedient, amb la cerca de possibles
domicilis o sucursals de I'empresa, i permetre
també I'impuls del procediment i les al-legaci-
ons de les parts, en data 11 de juliol de 2019,
com consta en diligéncia expedida en la ma-
teixa data i que consta en les actuacions, es
comprova la publicitat comercial a Internet de
la part reclamada i es testimonia, mitjangant
la impressio de la citada publicitat a la pagi-
na web en aquell moment. Aixi, es comprova
que figura la mencio de Gremi objecte de la
materia.

Per coneixer el domicili assenyalat en la prac-
tica gremial de I'empresa, es requereix als
gremis competents en la matéria de la qual és
objecte d'aquesta controvérsia I'informe so-
bre el domicili empresarial de la part reclama-
da que figura en els registres de les entitats
Gremi objecte de la materia.

El Gremi objecte de la materia, mitjangant
I'escrit de la seva gerent, la senyora (...), de
data 16 de juliol de 2019, informa que la part
reclamada no consta en els seus arxius com a
empresa agremiada.
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El Gremi objecte de la materia, en carta del
seu president, el senyor (...), de data 23 de
juliol de 2019, informa que “no consta a data
d'avui als nostres arxius cap empresa amb
aquest nom, ni adreca, ni NIF com a empresa
agremiada activa, ni com a empresa de baixa".

La part reclamada, en data 23 d'octubre de
2019, i actuant en el seu nom el senyor (...), a
les 12.58 hores, presenta I'escrit on se solli-
cita la suspensio de I'audiéncia convocada per
al dia 24 d'octubre de 2019, per qlestio de
prejudicialitat penal, i annexa com a justificacio
I'escrit d'interposicié de denuncia amb segell
de registre d’entrada del Jutjat de Guardia.

Atesa I'extemporaneitat de la presentacio, en
I'escrit de compareixenga que se signa amb
el presentador s’estén diligéncia, s'adverteix
de la no suspensio de I'audiéncia i es reque-
reix que, en el moment d’aquesta audiéncia,
se'n presentin copies per a les parts i per a
I'organ arbitral, per al seu examen, valoracio i
qualificacio, i en la seva qualificacio de qlies-
tio incidental prévia.

Fins ara, la part reclamada no ha formulat
cap escrit d'al-legacions i no ha proposat cap
mitja de prova, aixi com tampoc consta efec-
tuada cap pretensio i/o reconvencio sobre el
fons de la controveérsia.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 24 d'octubre
de 2019, ales 10.30 hores. Es van citar amb-
dues parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en I'acte
d'audiéncia es podrien presentar les al-lega-
cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que I'audi-

144

éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

A l'acte de la vista oral hi ha comparegut la
part reclamant, assistida pel lletrat senyor (...),
i la part reclamada, que ha estat representada
pel lletrat senyor (...).

Comencga l'acte de la vista amb la intervencio
del president, que presenta els integrants de
I'drgan arbitral en aquestes actuacions i co-
munica a les parts compareixents que, amb
caracter previ, cal resoldre una qliestié previa
plantejada per la part reclamada en data 23
d'octubre de 2019. l'acte ha transcorregut
com es a transcriu a continuacio:

Iniciada l'audiéncia, a requeriment de I'organ
arbitral, el lletrat de la part reclamada exposa
el contingut de l'escrit presentat a la Junta
Arbitral de Consum de Barcelona, en data 23
d’octubre de 2019, del qual es lliura una co-
pia a la part reclamant, en qué se sol-licita la
suspensié de les actuacions del procediment
arbitral per haver-se interposat una dentncia
penal que inclou els pagaments a un membre
de la seva empresa, realitzats per la part re-
clamant i amb motiu de les obres realitzades
que son objecte de la present controvérsia.

El lletrat de la part reclamada manifesta que
la persona comercial denunciada en via penal
actuava en nom de la part reclamada, i afe-
geix que va cobrar quantitats en efectiu sense
ingressar-les a l'empresa, fet que ha estat de-
nunciat en data 23 d’octubre de 2019, per-
qué es tipifiqui, si escau, com a apropiacioé
indeguda o blanqueig de capitals. També ma-
nifesta que la part reclamada esta realitzant
una auditoria interna.

El lletrat de la part reclamant hi manifesta la
seva oposicié, amb fonamentacié en ['article
40 de la Llei d’enjudiciament civil, perqué en-
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tén que la prejudicialitat penal que s'al-lega
en 'escrit només opera quan hi ha investiga-
cions prévies en materia penal, que no figu-
ren en aquest cas. Afegeix que aquesta re-
clamacié és independent de les reclamacions
que es puguin fer en l'ambit de I'empresa.
Aixi que correspon a la persona mandataria o
treballadora i I'empresa executar les accions
entre ells, segons el que estableix ['article
1.717 del Codi civil.

També manifesta que considera que es tracta
d’una practica dilatoria de la part reclama-
da, i que es van produir intents de suspen-
si6 anteriors i es va impugnar l'admissié de
la sol-licitud d'arbitratge, si bé era un pacte
contractual, i afegeix que en l'escrit de la part
reclamada es manifestava que no s’havia co-
brat cap import i que no es coneixia la perso-
na comercial denunciada, malgrat que aporta
prova que s’havien pagat 50.000 €, amb ac-
tuacié de la persona mandataria denunciada.
Que aleshores es negava aquesta vinculacid.
Que existeix factura dels 50.000 € | que es
va pagar a I'empresa. També manifesta que
tots els tractes eren amb la persona denun-
ciada, i afegeix que consten els pagaments
realitzats.

Es dona per conclosa la vista.

Aquest organ arbitral, considerant els fets de-
tallats, les al-legacions formulades i les proves
aportades per les parts, aixi com les manifes-

tacions efectuades en la vista oral, emet els
seglients:

FONAMENTS
Qiiestio prévia.

La part reclamada manifesta, com a questio
previa, en I'escrit presentat en data 23 d'oc-

tubre de 2019, i del qual s’ha lliurat copia a
la part reclamant en I'acte de 'audiéncia, que
I'objecte de la present controvérsia es troba
en seu judicial, atesa la denuncia penal pre-
sentada per la part reclamada respecte d'una
possible estafa.

La peticio ha de ser estimada.

De conformitat amb el Reial decret 231/2008,
de 15 de febrer, que regula el sistema arbitral
de consum, I'drgan arbitral pot donar per fina-
litzades les seves actuacions i dictara laude,
que posara fi al procediment arbitral, sense
entrar en el fons de I'assumpte, quan el re-
clamant no concreti la pretensio, no aporti els
elements indispensables per al coneixement
del conflicte, o bé quan I'organ arbitral com-
provi que la continuacio de les actuacions re-
sulta impossible.

En aquest laude es fara constar que queda
expedita la via judicial.

La litispendéncia es conceptua ampliament, i
és suficient una vinculacio substancial entre
les causes de les accions exercitades, el seu
objecte i, en el seu cas, els subjectes d'un
procediment i de I'altre, exigéncia d'un nexe
causal que generi un risc d'incompatibilitat o
d'incongruéncia entre les decisions dels dife-
rents organs judicials/arbitrals intervinents.

El motiu al-legat, de prejudicialitat penal, tot
i la mala fe processal de la part reclamada
atés l'itinerari de presentacié dels escrits en
seu judicial i davant d’aquesta Junta Arbitral
de Consum, conté indicis raonables, a criteri
d'aquest organ arbitral, que les actuacions
penals preliminars al-legades impliquen di-
ferents persones fisiques intervinents en les
actuacions empresarials que sén objecte de
les presents actuacions arbitrals, i per fets
similars i contractes d'obres que afecten di-
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ferents immobles. Aquests fets s’han de po-
sar en relacié amb allo establert en I'article
2, “Materies objecte d'arbitratge de consum”,
del Reial decret 231/2008, de 15 de febrer,
que regula el sistema arbitral de consum, que
estableix que uUnicament podran ser objec-
te d’'arbitratge de consum els conflictes als
quals es refereix I'article 1.2, sobre mateéries
de lliure disposicié de les parts conforme a
dret. No obstant aix0, no podran ser objec-
te d'arbitratge de consum els conflictes que
versin sobre intoxicacio, lesio, mort o aquells
en qué existeixin indicis racionals de delicte,
inclosa la responsabilitat per danys i perjudi-
cis directament derivada d’ells, conforme a
allo previst en I'article 57.1 del Reial decret le-
gislatiu 1/2007, de 16 de novembre, pel qual
s'aprova el text refés de la Llei general per a
la defensa dels consumidors i usuaris i altres
lleis complementaries.

Il. Els poders publics han de garantir la de-
fensa dels consumidors i dels usuaris i han
de protegir-ne, amb procediments eficagos,
la seguretat, la salut i els legitims interessos
economics.

En aquest sentit, la presentaci¢ d’aquesta de-
nuncia penal en el context temporal realitzat,
el fet d’haver impugnat I'admissio a tramit de
les actuacions i el fet de no haver presentat
la part reclamada I'escrit d'al-legacions en les
presents actuacions arbitrals, suposa, a criteri
d'aquest organ arbitral, una actuacié que cal
qualificar de mala fe processal reiterada de la
part reclamada.

Aixi mateix, la prejudicialitat penal que ori-
gina la inhibicié de les actuacions arbitrals
només opera quan existeix una intima con-
nexio entre I'objecte d’aquestes i la qliestio
penal, bé perqué l'objecte de l'arbitratge
esta inserit en el procés penal, o bé perque
la decisié que ha d'adoptar-se en les actua-
cions arbitrals depén directament de la deci-
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sio que adopti la jurisdiccié penal sobre un
determinat fet que, sense ser el debatut en
aquell, tingui una influencia determinant en la
resolucio arbitral.

En aquest sentit, i a criteri d'aquest organ ar-
bitral, les decisions que adopti la jurisdiccio
penal tindran una influéncia determinant en
la resolucio de la present controversia; si bé,
conforme a reiterada i constant doctrina juris-
prudencial del Tribunal Suprem, les resoluci-
ons de la jurisdiccié penal no produeixen ex-
cepcio de cosa jutjada en 'ordre civil, davant
la qual només té valor, amb forga vinculant, la
relacio de fets en la senténcia condemnatoria
i 'absolutoria quan declari la inexisténcia del
fet del qual hauria pogut néixer I'accio civil.

IIl. Els drets s’hauran d’exercir conforme a les
exigencies de la bona fe, principi general de
dret, que ha d’informar tot contracte i obliga
a un comportament huma objectivament just,
lleial, honrat i logic, en el sentit d'estar en
concordanga amb les conseqiiéncies de tot
pacte lliurement assumit.

En les presents actuacions arbitrals, fins avui,
la part reclamada no ha formulat cap escrit
d'al-legacions, no ha proposat cap mitja de
prova, ni consta efectuada cap pretensio i/o
reconvencio sobre el fons de la controversia.
Aquesta manca d'actuacions processals, a
criteri d'aquest organ arbitral, suposa una in-
fraccio greu dels principis basics dels usos
de les relacions contractuals i de la bona fe
de les relacions contractuals, principis que
s’han de considerar sempre des de |'Optica
de la reciprocitat de les conductes de les
diferents parts que integren en comu una re-
lacio juridica, mentre que la seva exigibilitat
es projecta sobre les lleialtats de les unes en
relacio amb les altres i a la inversa, conside-
rant-se que l'actuacio de la part reclamada no
esta d'acord amb els valors étics de lleialtat i
honradesa —article 2 del Codi de comerg.
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En aquest mateix sentit, cal interpretar i inte-
grar la falta de compareixenga i/o inactivitat
de la part reclamada, que no impedeix que es
dicti laude, sempre que I'organ arbitral pugui
decidir la controvérsia amb els fets i els do-
cuments que constin en la demanda i la seva
contestacio, si aquesta s'ha produit; aquesta
abséncia de resposta a la reclamacio inicial
cal considerar-la, novament, com una mala fe
processal de la part reclamada.

IV. L'aplicacio de I'equitat en la resolucié arbi-
tral no suposa contravenir el dret positiu, sind
més aviat atendre a criteris de justicia mate-
rial, de manera que resulti especialment relle-
vant la justicia del resultat obtingut i la seva
coheréncia amb els principis substantius que
han d'inspirar la soluci¢ del cas.

En aquest sentit, atés el contingut de la norma
sectorial aplicable en les presents actuacions
arbitrals institucionals de consum, que es con-
té en l'article 46 del Reial decret 231/2008,
de 15 de febrer, que regula el sistema arbitral
de consum, i als efectes fonamentals d’evitar
un pelegrinatge processal sobre qliestions
de forma de les presents actuacions arbi-
trals, cal valorar la doctrina legal que conté
la STS (Sala de la Civil, 1a) d'1 de desem-
bre de 1986, RJ 1986/7188, on es manifesta
que “encara que l'arbitratge d’equitat no esta
subjecte a regles procedimentals ni ha d'ajus-
tar-se a dret quant al fons, els arbitres hauran
de donar a les parts I'oportunitat adequada
de ser sentides i de presentar les proves que
estimin necessaries, dirimint després el con-
flicte segons el seu saber i entendre”; és clar
que el principi de tutela efectiva dels Jutjats i
Tribunals consagrat en I'article 24 de la Cons-
titucio obliga a decretar la nullitat del laude
arbitral.

En el mateix sentit, la STSJC numero 61/2015,
de 27 de juliol de 2015, estableix que I'or-
gan arbitral pot donar al procediment arbitral

el curs que estimi pertinent, sempre que es
respectin els principis basics de l'article 24
de la Llei d'arbitratge —article 41 del Reial de-
cret 231/2008, de 15 de febrer, que regula
el sistema arbitral de consum—, i que actuen
en bona mesura com alguns dels drets reco-
neguts a I'empara de l'article 24 de la Cons-
titucio espanyola, establint que, amb caracter
previ a resoldre sobre la demanda d’anul-lacio
de laude, és convenient recordar que I'arbi-
tratge és un mitja alternatiu de resolucio de
conflictes que es fonamenta en l'autonomia
de la voluntat de les parts. Per la seva part,
aquest procediment de nullitat es funda en
motius taxats, que en consideracio a la natu-
ralesa propia de l'institut de l'arbitratge, es
limiten a preveure suposits greus de contra-
vencio del conveni arbitral i de vulneraci¢ de
determinades garanties processals essenci-
als que assegura a tots I'article 24 de la CE, i
també en el procediment arbitral.

V. Larbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d'assumir la carrega de la prova dels fets
en els quals pretén fonamentar les seves al-
legacions i pretensions; aixd permet a I'drgan
arbitral sospesar el seu valor probatori, en
funcio de les circumstancies de les actuaci-
ons i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'drgan arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

Amb caracter general, la no contestacio, inac-
tivitat o incompareixenga injustificada de les
parts en qualsevol moment del procediment
arbitral, inclosa l'audiéncia, no impedeix que
es dicti el laude, ni el priva d'eficacia, sempre
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que I'organ arbitral pugui decidir la controver-
sia amb els fets i els documents que constin
en la demanda i contestacid, si aquesta s’ha
produit; marc legal, per resoldre la present
controversia, que cal interpretar i integrar de
conformitat amb allo establert en I'article 46
del Reial decret 231/2008, de 15 de febrer,
que regula el sistema arbitral de consum, on
s'estableix que el silenci, la falta d'activitat
o la incompareixenga de les parts no es pot
considerar com aplanament o admissié dels
fets al-legats per I'altra part.

L'organ arbitral, basant-se en tot alld que s’ha
esmentat anteriorment, i atenent les alllega-
cions formulades i la documentacioé aportada
que obra en I'expedient, aixi com les manifes-
tacions i la documentacio aportada per les
parts presents en l'acte de l'audiéncia, adop-
ta, per unanimitat, en equitat, al seu bon judi-
ci, la segtient:

RESOLUCIO ARBITRAL

ACORDAR la INHIBICIO de I'organ arbitral
per coneixer, de la controversia plantejada
per la part reclamant, de conformitat amb
allo establert en I'article 2.2 del Reial decret
231/2008, de 15 de febrer, pel qual es regu-
la el sistema arbitral de consum, I'existéncia
d’indicis racionals de delicte.

En consequencia, queda oberta a la part re-
clamant la possibilitat de recérrer a la via judi-
cial en defensa dels seus drets.
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OPTICA

LAUDE 78/2019

Vista la controvérsia plantejada en I'assump-
te esmentat, la part reclamant manifesta que
considera que hi ha hagut males practiques
per part de la part reclamada en el procés
d’estudi i mesura de la seva visio, de resultes
de I'examen que li va encarregar per tal de
portar a terme l'encarrec de realitzar la gra-
duacio d'unes ulleres. La part reclamant ac-
cepta la proposta que li han realitzat i en que
se li ofereix preparar-li unes noves ulleres, de
forma gratuita, un cop hagi estat operada de
cataractes. La part reclamada manifesta que,
tal com se li sol'licita, no hi ha cap problema a
preparar unes noves lents per a la part recla-
mant, perd que, en qualsevol cas, remarca la
condicié que aquesta els aporti una gradua-
cio ressenyada per part del seu metge.

La controversia que ha de dirimir I'drgan
arbitral es planteja partint dels segtients:

FETS | AL-LEGACIONS

La part reclamant, en el seu escrit inicial, ma-
nifesta la seva voluntat d'interposar la present
reclamacio envers la firma reclamada, pel que
considera males practiques generades en el
procés d'estudi i mesura de la seva visio, de
resultes de I'examen que li va encarregar per
tal de portar a terme I'encarrec de realitzar la
graduacio d'unes ulleres de la marca (...).

La part reclamant, en escrit amb data 24 de
maig, manifesta que ha rebut I'escrit de res-
posta enviat per part de la firma reclamada,
en el qual se li ofereix canviar els vidres de les
seves ulleres de forma gratuita un cop aques-
ta hagi solucionat els seus problemes visuals
(entenent que es refereix a les cataractes).

A continuacio, la reclamant reitera la seva
necessitat de disposar d'unes ulleres gradua-
des immediatament, atés que en aquests mo-
ments —descriu— té problemes per veure els
objectes i les lletres de mida petita.

Es per aquest motiu que sollicita novament a
la firma reclamada que dugui a terme el canvi
dels vidres de les seves ulleres, ja que —re-
marca— en té una necessitat real en aquests
moments, i subratlla que per aquest motiu va
desemborsar els 1.100 € que li van costar les
esmentades lents.

Aporta la copia de la factura objecte de con-
troversia i I'escrit de la part reclamada.

La part reclamant manifesta la seva accepta-
cio de la proposta enviada per part de la fir-
ma reclamada, en qué se li ofereix preparar-li
unes noves ulleres, de forma gratuita, un cop
hagi estat operada de cataractes.

La part reclamada, en el seu escrit inicial,
efectua les segtients al-legacions:

En primer lloc, assenyala que va aconsellar a
la part reclamant que es prengués el temps
necessari per solucionar els problemes que
tenia amb la seva salut visual abans d’adquirir
unes ulleres.

Seguidament assenyala que, malgrat les se-
ves recomanacions, va haver de fer-li les ulle-
res descrites i remarca que, com que no hi
veia bé, van haver de rectificar-les, a causa
del citat problema de salut visual.

Finalment, proposa a la part reclamant que es
desplaci de nou al seu establiment a fi i efecte
de refer-li de nou els vidres de les ulleres, un
cop hagi visitat el seu oftalmoleg i hagi soluci-
onat els seus problemes de salut visual.
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La part reclamada també manifesta que, tal
com se li sollicita, no li suposa cap proble-
ma preparar unes noves lents per a la part
reclamant, pero, en qualsevol cas, remarca la
condicié que aquesta li aporti una graduacio
ressenyada per part del seu metge.

Subratlla que, havent rebut les citades indica-
cions, procedira a preparar unes noves lents,
sobre les quals unicament es fara responsa-
ble que s'avinguin amb la prescripcié del citat
metge; i reitera que, en cas contrari, no as-
sumira cap responsabilitat sobre el problema
visual de la part reclamant.

A continuacio, assenyala que la part reclamant
no li aclareix en el seu escrit si ja ha solucio-
nat el seu problema (les cataractes, tal com
aquesta comenta en el seu escrit). Afegeix
que, en qualsevol cas, el seu consell és que
la part reclamant consulti amb el seu metge.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 26 de marg
de 2019, a les 09.20 hores. Es van citar amb-
dues parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en I'acte
d'audiéncia es podrien presentar les al-lega-
cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que l'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

A l'acte de la vista oral no hi ha comparegut la
part reclamant, amb l'assisténcia de la part re-
clamada, que ha estat representada pel senyor

().

Un cop el secretari de I'd0rgan arbitral ha llegit
el resum de les actuacions, la part comparei-
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xent es ratifica en la prova documental propo-
sada i que consta en I'expedient, i realitza les
manifestacions segtients, tant per iniciativa
propia com per respondre les preguntes for-
mulades per I'drgan arbitral:

La part reclamada manifesta que es ratifica
en les seves al-legacions, que es contenen
en les presents actuacions arbitrals.

A la pregunta de I'drgan arbitral, la part recla-
mada manifesta que es ratifica en I'oferiment
realitzat mitjancant 'escrit de data 20 de de-
sembre i en tots els termes que s’hi conte-
nen, un oferiment que ha estat acceptat per
la part reclamant mitjiangant 'escrit de data
23 de juliol.

Es dona per conclosa la vista.

Aquest organ arbitral, considerant els fets
exposats anteriorment, les al-legacions for-
mulades i les proves aportades per les parts,
aixi com les manifestacions efectuades per la
part compareixent en la vista oral, emet els
seglients:

FONAMENTS

|. Les normes juridiques s’han d'interpretar
segons el sentit propi de les seves paraules,
en relacié amb el context, els antecedents
historics i legislatius, i la realitat social dels
temps en qué han de ser aplicades, atenent
fonamentalment I'esperit i la finalitat d’'aque-
lles, i que cal ponderar I'equitat en I'aplicacio
de les normes, llevat que la llei permeti ex-
pressament que les resolucions puguin des-
cansar de manera exclusiva en |'equitat.

IIl. Laplicacio d’equitat en la resolucio arbitral
no suposa contravenir el dret positiu, sin6
més aviat 'obligacié d’'atenir-se a criteris de
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justicia material, de manera que resulti espe-
cialment rellevant la justicia del resultat ob-
tingut i la seva coherencia amb els principis
substantius que han d'inspirar la solucio del
cas.

Ill. De conformitat amb el Reial decret
231/2008, de 15 de febrer, que regula el sis-
tema arbitral de consum, si durant les actuaci-
ons arbitrals les parts arriben a un acord que
posi fi, totalment o parcialment, al conflicte,
I'organ arbitral donara per acabades les actu-
acions respecte als punts acordats, incorpo-

rant I'acord adoptat al laude, tret que aprecit

motius per oposar-s'hi.

Cal esmentar la no compareixenga de la part
reclamant al tramit de l'acte de la vista oral,
per la qual cosa deixa passar I'oportunitat de
poder al-legar allo que considerés oportu en
defensa dels seus interessos, si bé ha pre-
sentat les seves al-legacions i I'acceptacio de
I'oferiment que se li ha realitzat per escrit.

L'organ arbitral, basant-se en tot alld que s’ha
esmentat anteriorment, en vista que les mani-
festacions efectuades en l'acte de 'audiéncia
per la part compareixent, i atenent les al-lega-
cions formulades i la documentacioé aportada
que obra en I'expedient, adopta, en equitat, al
seu bon judici, la seguent:

RESOLUCIO ARBITRAL

RECOLLIR l'avinenga i incorporar |'acord
adoptat entre ambdues parts, en el sentit que
la part reclamada efectuara unes noves ulle-
res a la part reclamant, sense carrec, realit-
zades de conformitat amb la prescripcio de
la graduacié necessaria prescrita pel metge.
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Vista la controvérsia plantejada en 'assump-
te esmentat, la part reclamant manifesta que,
durant una celebracio d'aniversari, no va rebre
del restaurant el tracte correcte, i afegeix que a
causa d'un conjunt d’'incidencies que van tenir
lloc en el decurs de 'apat, sol-licita la devolucio
integra del pagament realitzat. La part recla-
mant sol-licita la devolucio de 619,65 €. La part
reclamada manifesta que es van atendre totes
les sollicituds de la part reclamada, que es va
servir el menu contractat en la seva totalitat i
per a 27 persones, i afegeix que la clientela va
consumir tots els plats de I'oferta gastronomica
del menu escollit. La part reclamada sollicita la
desestimacio de la reclamacio.

La controvérsia que ha de dirimir I'6rgan
arbitral es planteja partint dels segtients:

FETS I AL-LEGACIONS

La part reclamant, en el seu escrit inicial, ma-
nifesta la seva voluntat d'interposar la present
reclamacio envers la part reclamada, pel trac-
te rebut per part dels responsables davant la
formalitzacio d'una reserva per a 30 comen-
sals a I'establiment reclamat.

Indica que un cambrer de I'establiment els va
comentar que en el moment de formalitzar la
seva reserva no havien especificat que havien
d'estar junts, i van col-locar el grup en taules
separades. Detalla un conjunt d'incidéncies
que van tenir lloc en el decurs de I'apat pel
qual havien formalitzat la reserva.

La part reclamant aporta la copia de factura
simplificada per un import total de 619,65 €.

La part reclamant sol-licita la devolucié del pa-
gament realitzat, de 619,65 €.

162

La part reclamada, en el seu escrit inicial,
efectua les segtients al-legacions:

1. Assenyala que I'arribada dels comensals es
va retardar trenta minuts després de I'hora de
la reserva i no deu minuts com planteja la part
reclamant, i afegeix que una vegada arribada,
la clientela va sol-licitar un canvi de taula, que
segons assegura es va realitzar en menys de
cinc minuts.

2. Respecte a les allegacions referides al
menjar, ressenya que es va procedir a can-
viar tots els plats que es van sollicitar, i en
totes les ocasions que ho van fer. En relaci¢
amb la referéncia que planteja la part recla-
mant sobre uns entrants, indica que aquests
no estaven inclosos en l'opcié “Ment 1" que
va consumir; ja que aquest menu es compon
d'un primer plat, un segon plat, postres i be-
guda. Sol-licita que se li presenti algun tipus
de document en el qual s'indiqui que el Menu
1 hagi tingut els entrants que se citen en el
full de reclamacions.

3. Finalment, remarca que, una vegada finalit-
zat el menjar, la clientela havia consumit tots
els plats de I'oferta gastronomica del menu.

4. Per concloure, ressalta com a fet més la-
mentable el comportament de la clientela, ja
que presentava un alt nivell d’embriaguesa i
propinava ofenses verbals i un tracte amena-
cador cap al personal del restaurant (tal com
s'indica en el punt 6 del full de reclamacions),
fins a tal punt que es va haver de cridar la
seguretat del centre comercial per resoldre
aquesta situacio.

En conclusio, per tot el que exposa anterior-
ment, i especialment pel comportament que
descriu com a indisciplinat per part de la
clientela i el consum integre de |'oferta gas-
trondmica, la part reclamada es nega rotun-
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dament a la devolucio total o parcial del tiquet
adjuntat en el full de reclamacio.

La part reclamada sol-licita la desestimacio de
la reclamacio.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 3 d'octubre
de 2019, ales 10.00 hores. Es van citar amb-
dues parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en I'acte
d’audiéncia es podrien presentar les alllega-
cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que I'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

A l'acte de la vista oral hi ha comparegut la
part reclamant, amb I'abséncia de la part re-
clamada, que ha estat correctament notifica-
da de la present audiéncia. També hi és pre-
sent la senyora (...).

Un cop el secretari de I'organ arbitral ha llegit
el resum de les actuacions, la part comparei-
xent es ratifica amb la prova documental pro-
posada i obrant en I'expedient, i realitza les
manifestacions segtents, tant per iniciativa
propia com per respondre les preguntes for-
mulades per I'drgan arbitral.

La part reclamant manifesta que la seva pre-
tensié és la devolucié de tot I'import abonat,
619,65 €, | efectua una explicacié detallada
de les diferents incidéncies que van succeir
amb els horaris i els diferents plats, que van
finalitzar quan es va trucar el servei de segu-
retat del centre comercial. També manifesta
que ella mateixa treballa en aquest centre
comercial, a la planta baixa, i que per aixo
les amistats eren a dalt esperant per entrar

dins del local. Afegeix que sortia de treballar
a les 22.00 h, que se celebrava l'aniversari
de la seva dona, i que coneix el restaurant
d’un aniversari anterior.

A la pregunta de I'drgan arbitral, la part recla-
mant manifesta que eren 27 persones, amb
un menu de 20,95 € per persona, ment del
qual no té copia, i manifesta que no recorda si
aquest preu era amb begudes incloses, i per
quin concepte es van facturar 54 € com a su-
plement.

Es dona per conclosa I'audiencia.

Aquest organ arbitral, considerant els fets, les
al-legacions formulades i les proves aporta-
des per les parts, emet els segiients:

FONAMENTS

I. Les normes juridiques s'han d'interpretar
segons el sentit propi de les seves paraules,
en relacio amb el context, els antecedents
historics i legislatius, i la realitat social dels
temps en qué han de ser aplicades, atenent
fonamentalment I'esperit i la finalitat d'aque-
lles, i que cal ponderar I'equitat en I'aplicacio
de les normes, llevat que la llei permeti ex-
pressament que les resolucions puguin des-
cansar de manera exclusiva en I'equitat.

Il. Els drets s’hauran d’exercir de conformitat
amb les exigéencies de la bona fe, principi ge-
neral de dret, que ha d'informar tot contracte
i obliga a un comportament huma objecti-
vament just, lleial, honrat i logic, en el sentit
d'estar en concordanga amb les conseqtién-
cies de tot pacte lliurement assumit, qliestio
de fet que exigeix cada vegada major atencio
delimitativa i de valoracio, com a consequén-
cia de 'aparicié de noves activitats, formes i
manifestacions socials.
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Il L'arbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat al principi
de la carrega de la prova, cada part hagi d'as-
sumir la carrega de la prova dels fets en els
quals pretén fonamentar les seves al-legaci-
ons i pretensions; aixo permet a I'drgan arbitral
sospesar el seu valor probatori, en funcio de
les circumstancies de les actuacions i les
argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'organ arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

En les presents actuacions arbitrals no és un
fet controvertit que es van servir 27 menus, fet
que cal posar en relacié amb les manifestaci-
ons realitzades per la part reclamant en I'acte
de 'audiéncia, sobre els serveis inclosos i les
incidéncies dels diferents plats i les postres.
No s’'ha aportat la copia del menu contractat
per la part reclamant, que era coneixedora de
I'establiment per haver-hi realitzat celebraci-
ons prévies, fets que cal posar en relacio amb
la quantia de la pretensio de la part reclamant,
i tampoc consta acreditat el pagament integre
realitzat per la part reclamant.

IV. De conformitat amb l'article 48.3.c) del
Reial decret 231/2008, de 15 de febrer, que
regula el sistema arbitral de consum, I'érgan
arbitral pot donar per finalitzades les seves
actuacions i dictara laude, que posara fi al
procediment arbitral, sense entrar en el fons
de I'assumpte, quan el reclamant no concreti
la pretensio, no aporti els elements indispen-
sables per al coneixement del conflicte o quan
I'organ arbitral comprovi que la continuacio
de les actuacions resulta impossible.
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En aquest laude es fara constar que queda
expedita la via judicial.

L'organ arbitral, basant-se en tot alld que s’ha
esmentat anteriorment, i atenent les al-lega-
cions formulades i la documentacié aportada
que obra en I'expedient, aixi com les manifes-
tacions realitzades per la part reclamant en
I'acte de l'audiéncia, adopta, en equitat, al
seu bon judici, la segtient:

RESOLUCIO ARBITRAL

ACORDAR |a finalitzacio del procediment ar-
bitral, donant per finalitzades les actuacions
de I'drgan arbitral sense entrar en el fons de
I'assumpte objecte de controvérsia, de con-
formitat amb allo establert en I'article 48.3.c),
del Reial decret 231/2008, de 15 de febrer,
pel qual es regula el sistema arbitral de con-
sum, ates que de conformitat amb el contin-
gut de les presents actuacions arbitrals s’ha
comprovat que la continuacié de les actuaci-
ons resulta impossible.

En conseqiencia, queda oberta a la part re-
clamant la possibilitat de recorrer a la via judi-
cial en defensa dels seus drets.
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LAUDE 9/2019

Vista la controversia planteada en el asunto
mencionado, la parte reclamante manifiesta
que la parte reclamada no cumple con las
obligaciones de cuidado personal a que esta
obligada por contrato, solicitando que se
cumpla con el contenido integro del mismo.

La parte reclamada manifiesta que cumple en
todos sus términos con el contrato vigente,
que se efectuan peticiones que invaden las
facultades de direccion laboral de sus recur-
sos profesionales, y solicita el archivo de las
actuaciones, formulando cuestion previa de
acuerdo con la inexistencia o defecto invali-
dante del convenio arbitral.

La controversia que ha de dirimir el érgano
arbitral se plantea partiendo de los siguientes:

HECHOS Y ALEGACIONES

La parte reclamante manifiesta su voluntad
de interponer una reclamacion hacia la parte
reclamada, dado que, segun indica, los traba-
jadores de la parte reclamada no suministran
diligentemente la medicacién a su hijo, quien
tiene modificada la capacidad de obrar. Aia-
de que el contrato de prestacién de servicios
firmado por ambas partes contempla la obli-
gacién de suministrar la medicacién pautada
por un médico referente, asi como evitar reite-
radas faltas a la hora de suministrarlos.

También manifiesta que el riesgo cero no exis-
te, concretando qué medicamentos considera
incorrectamente suministrados, y afade que
tantas faltas no se pueden cometer en una en-
tidad profesional como es la parte reclamada.

La parte reclamante, en fecha 12 de julio, so-
licita la suspension temporal del expediente,

dado que ha acordado una reunion con carac-
ter de mediacion con el director de los servi-
cios territoriales del (...). Aporta resumen de
la reunion celebrada el dia 7 de julio, y afiade
que ha solicitado la anulacion de la reunion
con caracter de mediacion ya que considera
que no se ajusta a los articulos 16.1y 16.2 de
laLey 15/2009, de 22 de julio, por lo que solo
licita que se levante la suspension temporal
solicitada.

Aporta copia del contrato, el cuadro de carac-
teristicas del contrato del Consorcio de (...),
el historial electronico de informacién clinica
del (...) de su hijo, la copia de los SMS y cor-
reos electrénicos con varias fechas manteni-
dos con la parte reclamada y las respuestas
efectuadas, la copia de la reclamacion pre-
sentada ante la direccion técnica y el depar-
tamento de personal de la (...), la copia de la
carta de emergencias médicas con fecha de
27 de diciembre, el informe del centro coordi-
nador de emergencias médicas, el escrito en
el que manifiesta la reunién mantenida con el
director de (...) y la copia del burofax enviado
a la parte reclamada.

Solicita que se eviten los errores en el libra-
miento de la medicacion a su hijo, que se
cumplan las prescripciones pautadas y que
se designe a una persona tutora especifica y
unica como referente.

La parte reclamada, en su escrito inicial, efec-
tua las siguientes alegaciones:

Que las cuestiones planteadas por la parte
reclamante han sido ya tratadas tanto en re-
uniones, correos electrénicos, por teléfono o
atendiendo a la familia cuando acudia a las
oficinas sin cita previa, a través del movil de
urgencias 24 h/7 dias, y que se ha llegado a
acuerdos de funcionamiento no siempre per-
durables en el tiempo.
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En cuanto al tratamiento médico prescrito
y suministrado, se remite a lo que dice el
presente documento y que se da por repro-
ducido.

Indica que los hechos controvertidos han sido
tratados con la familia y con Inspeccion de los
servicios del (...), que se han iniciado actuacio-
nes con la (...).

En escrito de la parte reclamante registrado
en fecha 15 de noviembre, se solicita exami-
nar el expediente, que se pone a su disposi-
cion en fecha 27 de noviembre.

Se fijo audiencia para el dia 4 de diciembre,
que fue suspendida a peticién de la parte
reclamante, habiéndose alegado la imposibi-
lidad de la asistencia del letrado, sefior (...),
con numero de colegiado (...).

AUDIENCIA

Se fijo fecha para la vista oral para el dia 22
de enero de 2019, a les 09.30 horas, y se
citaron ambas partes para la mencionada vis-
ta. Se transmitid, con esta finalidad, la copia
de la reclamacién y de las alegaciones a las
partes, con la advertencia de que en el acto
de audiencia se podrian presentar las alega-
ciones y las pruebas que se estimaran con-
venientes en defensa de sus intereses, y que
ésta se celebraria aunque alguna de las dos
partes no compareciera.

Asisten al acto de audiencia, debidamente
convocadas, la parte reclamante, representa-
da por su padre, el sefior (...) asistido por el
letrado sefor (...), y la parte reclamada, repre-
sentada por la sefiora (...), directora, asistida
por la letrada sefiora (...). Esta presente en la
audiencia la sefiora (...).
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Empieza el acto de la vista con la intervencion
del presidente, que presenta a los integran-
tes del organo arbitral en estas actuaciones,
y hace referencia a los puntos esenciales en
controversia. Las partes se ratifican en la prue-
ba documental que consta en el expediente, y
realizan las manifestaciones siguientes, por ini-
ciativa propia y como respuesta a las pregun-
tas formuladas per el 6rgano arbitral, haciéndo-
se constar que las manifestaciones recogidas
en el acta de la audiencia son un resumen de
las realizadas por las partes, no siendo, por
tanto, una transcripcion literal.

La parte reclamada, como cuestidon previa,
expone que no ha manifestado su voluntad
de someterse a arbitraje, al considerar que
la presente controversia no es objeto de una
Junta Arbitral de Consumo, considerando que
no debe entrar en el fondo del asunto. Aiade
que ha habido dos intentos de mediacion y
que cuando se llega a un acuerdo después
de horas de discusion, el documento del
acuerdo no se suscribe. Que se han sucedido
inspecciones del servicio, que ha intervenido
la Fiscalia encargada de las incapacidades, y
ha habido dos mediaciones con el Consorcio.
Que el poder de direccion lo tiene el centro, y
aporta prueba documental que se incorpora a
las actuaciones.

El letrado de la parte reclamante también ma-
nifiesta que tiene sus dudas de que se esté
tratando una materia de consumo, pero alega
la clausula 26 del Pliego de Condiciones ad-
ministrativas, afiadiendo que la presente con-
troversia ha sido objeto de mediacién en otros
organismos publicos.

La letrada de la parte reclamada manifiesta
que entiende que el problema viene de la
carencia de una relacién de confianza, en
un ambito como es el de la presente con-
troversia, y que desde la (...) han intentado
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siempre reforzarla, pero que en ninglin caso
han podido convencer a la familia, afiadiendo
que en dos ocasiones anteriores se han in-
tentado tramites de conciliacion y mediacion,
y que una vez se llega a un acuerdo, la parte
reclamante nunca acaba firmando. Recalca
que siempre han tenido predisposicion con
la parte reclamante de llegar a un entendimi-
ento. Afirma que desde el primer momento
que se firmo el contrato, la parte reclamante
manifestd sus discrepancias con el contra-
to y su voluntad de formular alegaciones al
mismo.

A la pregunta del presidente, la parte recla-
mante manifiesta que sus pretensiones son:
una mayor diligencia en los horarios y los
medicamentos que deben tomarse, afadien-
do que entiende que el error cero no existe;
que sea la persona técnica y/o tutora de su
hijo quien se comunique directamente con la
familia y que no sea a través de la directora,
asi como que se haga un minimo de dos reu-
niones anuales entre la direccion de la (...) y
la familia.

A la pregunta del presidente, la parte recla-
mada manifiesta que su pretension es que se
resuelva la cuestién previa planteada, y de no
aceptarse, que se desestimen las pretensio-
nes, aportando una nueva prueba documen-
tal, y afadiendo que se estd pendiente de
juicio en un procedimiento contencioso-admi-
nistrativo iniciado por una demanda de la par-
te reclamante. Que se han interpuesto diver-
sas denuncias, habiéndose realizado diversas
inspecciones por parte de la Administracion,
que se ha interpuesto denuncia ante la (...).

La letrada de la parte reclamada también
manifiesta que la parte reclamante esta bien
atendida en la entidad, afiadiendo que desea
que continte en su institucion, pero que las
denuncias ante diversos organismos publicos

son continuas, asi como, afade, el poco res-
peto y consideracion hacia el personal pro-
fesional. Aflade que reitera su voluntad de
intentar buscar soluciones concretas a los
problemas surgidos, pero manifiesta la difi-
cultad de entendimiento con la familia para
buscar acuerdos y que, una vez logrados, se
respeten y se cumplan.

A la pregunta del presidente, la parte recla-
mada manifiesta que cumple con la normativa
y prueba de ello es que ha superado todas
las inspecciones recientes, afiadiendo que ha
habido errores minimos, pero en ningtn caso
de caracter grave, y manifiesta que no es po-
sible el cambio del sistema de comunicacion
que propone la parte reclamante, porque se
esta cuestionando el poder de direccion que
corresponde a la (...). Ahade que la persona
tutora o técnica tiene una relacion de traba-
jo y un horario y que hay turnos semanales,
manifestando que la informacion se da a una
persona responsable que la dirige y la facilita
a las respectivas familias que les han confiado
a sus familiares, manifestando que en el con-
trato consta que la directora del centro es la
persona de referencia de las familias.

La letrada de la parte reclamada reitera que la
labor asistencial es correcta, que se aplica la
normativa y que se cumple correctamente con
el contrato de prestacion de servicios, afadi-
endo que se han realizado diversas inspec-
ciones por parte de la Administracion, y que
en todas ellas se ha considerado adecuada la
actuacion de la (...). Ahade que las constantes
reclamaciones ocasionan perturbaciones en
la prestacion del servicio, siendo una facultad
de la direccion del centro establecer los pro-
cedimientos y la asignacion de labores y fun-
ciones profesionales, y a quien corresponde
el poder de direccion empresarial, conforme
al Pliego de Condiciones, el reglamento, el
contrato y el documento técnico.
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Este 6rgano arbitral, considerando los hechos
expuestos anteriormente, las alegaciones for-
muladas y las pruebas aportadas por las partes
y que constan en las actuaciones, asi como las
manifestaciones realizadas en el acto de la au-
diencia, y la prueba documental aportada por
las dos partes, emite los siguientes:

FUNDAMENTOS

I. Las normas juridicas tienen que interpretar-
se segun el sentido propio de sus palabras,
en relacién con el contexto, los antecedentes
histéricos y legislativos, y la realidad social de
los tiempos en que tienen que ser aplicadas,
atendiendo fundamentalmente al espiritu y fi-
nalidad de aquellas, teniéndose que ponderar
la equidad en la aplicacion de las normas, sal-
vo que la ley permita expresamente que las
resoluciones puedan descansar de manera
exclusiva en la equidad.

Il. Los derechos se tendran que ejercer de
conformidad con las exigencias de la buena
fe, principio general de derecho, que tiene
que informar todo contrato y obliga a un com-
portamiento humano objetivamente justo, leal,
honrado y logico, en el sentido de estar en
concordancia con las consecuencias de todo
pacto libremente asumido, cuestion de hecho
que exige cada vez mayor atencion delimita-
tiva y de valoracion, como consecuencia de
la aparicion de nuevas actividades, formas y
manifestaciones sociales.

En las presentes actuaciones arbitrales, la
parte reclamante, con capacidad de obrar
modificada, actua mediante su representante
legal (padre), y queda acreditada una intensa
actividad de denuncia ante organismos admi-
nistrativos y judiciales, asi como ante la (...)
Informativas 1/18.
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lll. La aplicaciéon de la equidad en la resolu-
cion arbitral no supone contravenir el derecho
positivo, sino mas bien atenerse a criterios
de justicia material, resultando especialmente
relevante la justicia del resultado obtenido y su
coherencia con los principios sustantivos que
tienen que inspirar la solucion del caso. El arbi-
traje es un procedimiento dotado de una mayor
flexibilidad que un proceso judicial, lo cual no
exime que, de conformidad con el principio de
la carga de la prueba, cada parte tenga que
asumir la carga de la prueba de los hechos en
los que pretende fundamentar sus alegaciones
y pretensiones, de forma que permita al érgano
arbitral sopesar su valor probatorio, en funcion
de las circunstancias de las actuaciones y las
argumentaciones de las partes.

Cada parte procesal tendra que procurar apor-
tar la mayor cantidad de elementos de juicio
necesarios y concluyentes, si bien sera facul-
tad primordial del organo arbitral tener que
determinar la admisibilidad, la pertenencia y la
ponderacion en la valoracion de las pruebas.

IV. En cuanto a la cuestién previa sobre la in-
existencia o defecto invalidante del convenio
arbitral, en las presentes actuaciones arbitra-
les, en el acto de la audiencia, los letrados de
cada una de las partes han basado la exis-
tencia o inexistencia de convenio valido, de
acuerdo con el articulo 26 del Pliego de Clau-
sulas Administrativas Particulares que rige
el contrato de gestion de servicios publicos,
modalidad de concierto, adjudicado mediante
procedimiento negociado sin publicidad.

Las posibilidades de que la jurisdiccion ordi-
naria anule un laudo son limitadas. La sumision
voluntaria a arbitraje de las controversias o
disputas derivadas de un determinado contra-
to supone la exclusion de la via jurisdiccional.
No obstante, existen algunos motivos tasados
por los que se puede impugnar un laudo ar-
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bitral y obtener, eventualmente, la anulacion.
La impugnacion se realizard por medio de la
accion de anulacién y debera plantearse por
alguno de los motivos tasados que establece
la Ley de Arbitraje, entre ellos, que el conve-
nio arbitral no exista o no sea valido.

En este sentido, este organo arbitral solo
puede resolver sobre relaciones juridicas
de consumo, debiendo analizar con caracter
previo su competencia, y evitando que pue-
da impugnarse un laudo por ser contrario al
orden publico o por no proteger los derechos
de defensa de ambas partes y, por otro, evitar
la anulacion del mismo, total o parcial, en el
caso de que se produjera alguna infraccion.
Y en este sentido, este 6rgano arbitral consi-
dera que la redaccion de la clausula arbitral
mencionada identifica correctamente que el
Sistema Arbitral de Consumo solo puede re-
solver sobre controversias en las relaciones
juridicas de consumo.

En este mismo sentido, el articulo siguiente
del mismo Pliego de Clausulas Administrati-
vas Particulares que rige el contrato de ges-
tion de servicios publicos, modalidad de con-
cierto, adjudicado mediante procedimiento
negociado sin publicidad, en su articulo 27
establece un mecanismo de resolucion de du-
das interpretativas que puedan surgir durante
la ejecucion del contrato.

Consta acreditada en las presentes actuacio-
nes arbitrales que la parte reclamante solicito
la suspension temporal de la tramitacion del
expediente, por tener acordada una reunion
con caracter de mediacion con el director de
los servicios territoriales del (...).

La autonomia de la voluntad es el principio
rector del arbitraje, y la Unica limitacion a este
principio se encuentra en las normas impera-
tivas que la propia Ley de Arbitraje estable-

ce, considerandose que la clausula arbitral
contractual debe ser objeto de valoracion
para considerar correctamente formalizado
el convenio arbitral, o no, siendo este érgano
arbitral el competente para determinar los de-
fectos invalidantes del convenio arbitral, me-
diante la clausula del Pliego de Condiciones
administrativas mencionada.

Si las irregularidades no se subsanan en el
tramite de instruccion de las actuaciones ar-
bitrales, y la parte manifiesta debidamente su
protesta, tal y como ha realizado con rotundi-
dad la letrada de la parte reclamada en el acto
de la audiencia, debe analizarse si en el laudo
podria concurrir un supuesto de anulacion del
laudo, por inexistencia o defecto invalidante
del convenio arbitral, y por ser contrario al or-
den publico.

La jurisprudencia engloba en el concepto
de orden publico los aspectos relacionados
con los derechos y libertades fundamentales
proclamados en el seccién primera, capitulo
segundo, titulo primero de la Constitucion es-
pafola, y el derecho a la tutela judicial efectiva
del articulo 24 de la Constitucion, y los prin-
cipios de audiencia, contradiccién, igualdad
entre las partes y gratuidad, que establece el
articulo 41 del Real Decreto 231/2008, de
15 de febrero, que regula el Sistema Arbitral
de Consumo.

La propia parte reclamante, mediante escrito
de fecha 16 de noviembre, solicita la suspen-
sion de la audiencia prevista para el dia 4 de
diciembre, en amparo de esta doctrina juris-
prudencial.

En este sentido, consta plenamente acredita-
do en las presentes actuaciones arbitrales que
las pretensiones manifestadas por el letrado
de la parte reclamante en el acto de la audien-
cia no pueden ser consideradas como inciden-
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cias vinculadas a las relaciones juridicas de
consumo, y sin que conste aportado informe
técnico, no vinculante, respecto al mecanismo
previsto en el mismo Pliego técnico, respecto a
la resolucion de dudas técnicas interpretativas
que puedan surgir en la ejecucién del contrato
administrativo, y del que tiene su nexo causal,
para su ejecucion, el contrato firmado entre la
parte reclamante y la parte reclamada, con fec-
ha de 1 de marzo.

V. De conformidad con el articulo 48.3 del
Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero,
que regula el Sistema Arbitral de Consumo, el
organo arbitral puede dar por finalizadas sus
actuaciones y dictara laudo, que pondra fin al
procedimiento arbitral, sin entrar en el fondo
del asunto cuando el reclamante no concrete
la pretension o no aporte los elementos indis-
pensables para el conocimiento del conflicto,
cuando las partes acuerden dar por termina-
das las actuaciones o cuando el 6rgano ar-
bitral compruebe que la prosecucion de las
actuaciones resulta imposible.

En este laudo se hara constar que queda ex-
pedita la via judicial.

El érgano arbitral, basandose en todo aque-
llo que se ha mencionado anteriormente, y
atendiendo a las alegaciones formuladas y la
documentacién aportada que obra en el expe-
diente, la mayor prueba documental aportada
por ambas partes en el acto de la audiencia,
y atendiendo a las manifestaciones realizadas
en la vista oral, adopta, en equidad, a su buen
juicio, la siguiente:

RESOLUCION ARBITRAL

ACORDAR la finalizacion del procedimiento
arbitral, dando por finalizadas las actuaciones
del ¢rgano arbitral sin entrar en el fondo del
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asunto objeto de controversia, de conformi-
dad con lo establecido en el articulo 48.3.c),
del Real Decreto 231/2008, de 15 de febre-
ro, por el cual se regula el Sistema Arbitral
de Consumo, dado que el érgano arbitral ha
comprobado que la continuacién de las pre-
sentes actuaciones arbitrales resulta impo-
sible, ya que el laudo puede ser contrario a
las normas procesales de orden publico que
obligan a los érganos arbitrales, por inexisten-
cia o defecto invalidante del convenio arbitral.

En consecuencia, queda abierta a la parte

reclamante la posibilidad de recurrir a la via
judicial.

LAUDE 80/2019

Vista la controvérsia plantejada en I'assumpte
esmentat, la part reclamant manifesta que va
rebre una trucada d'una comercial de la firma
reclamada en qué se li van fer una série de pre-
guntes sobre la seva salut, i afegeix que I'en-
dema va rebre al seu domicili el producte en
qliestié. Subratlla que, com a continuacié de
la seva compra, va haver de signar tot un munt
de documents, dels quals assegura desconéi-
xer exactament el contingut a causa dels seus
problemes de visié. Sol-licita I'anul-lacio del
contracte i la devolucio de les quotes pagades.

La part reclamada manifesta que es va re-
alitzar I'entrega dels béns, i remarca que la
consumidora no va realitzar cap peticio de
desistiment en el termini legal establert de
14 dies naturals, i afegeix que no hi ha cap
circumstancia o causa legal que justifiqui la
rescissio del citat contracte. Sol-licita que es
desestimi la reclamacio.
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La controvérsia que ha de dirimir I'6rgan
arbitral es planteja partint dels segtients:

FETS I AL-LEGACIONS

La part reclamant manifesta la seva voluntat
d'interposar la present reclamacié envers la
part reclamada, pel que considera males prac-
tigues i conducta enganyosa dutes a terme
per la comercial d'aquesta firma en el moment
d’'efectuar la venda del producte del seu ca-
taleg denominat (...), i afegeix que es tracta
d’'una senyora de 85 anys, que ha estat opera-
da dels dos malucs i que pateix d’artrosi.

A continuacid, assenyala que va rebre una
trucada d'una persona comercial de la firma
reclamada en qué se li van fer una série de
preguntes sobre la seva salut, a les quals
va respondre descrivint quina era la seva si-
tuacio, i afegeix que la persona comercial li
va respondre que disposaven d'un producte
magnétic especific, i li assegurava que li seria
d’ajuda per guarir el seu dolor. Manifesta que
considera aquests productes una estafa, ates
que els beneficis per a la seva salut que li van
ser promesos son totalment falsos.

Tot seguit assenyala que, després de mantenir
una conversa amb la citada persona comer-
cial, aquesta la va convencer perqué adquiris
I'esmentat (...) del seu cataleg de productes.
Comenta que I'endema va rebre al seu domi-
cili el producte en questio i subratlla que, com
a continuacio de la seva compra, va haver de
signar tot un munt de documents, dels quals
assegura desconeéixer exactament el contingut
a causa dels seus problemes de visio.

Finalment, ressenya que ha estat objecte d'una
estafa flagrant, atés que, segons afirma, con-
tinua patint els mateixos dolors que sofria, i a
més es troba amb I'obligacio d’haver de pagar

una quantitat de 1.990 € per un producte que
descriu textualment com un “tros de tela”.

Aporta la copia de la comunicacio enviada per
part del lletrat de la part reclamada, la copia
del document de data 20 de juliol en qué es
detallen els mals soferts per la part reclamant
i la copia del contracte nimero (...) de data 21
de juliol, teleoperadora senyora (...) i técnica
senyora (...).

Sol-licita I'anul-lacié del contracte i la devolu-
cio de les quotes pagades.

La part reclamada, en escrit presentat pel seu
representant legal, manifesta l'acceptacio de
I'arbitratge proposat, i enumera a continuacio
el conjunt de les seves alllegacions envers la
reclamacio plantejada:

La part reclamada reitera que I'entrega dels
béns es va realitzar el dia 24 de juliol, i remar-
ca que la consumidora no va fer cap peticio
de desistiment en el termini legal establert de
14 dies naturals.

Tot seguit, remarca que no hi ha cap circums-
tancia o causa legal que justifiqui la rescissié
del citat contracte.

Puntualitza que la visita comercial a la qual es
fa referéncia es va concertar per via telefonica
amb el corresponent consentiment per part
de la part reclamant, i afegeix finalment que la
seva empresa només es persona als domicilis
de la seva clientela potencial després d'una
concertacio telefonica.

Quant a les diverses queixes formulades per
part de la reclamant, remarca que la perso-
na venedora que va assessorar-la ha respost
totes les peticions plantejades per aquesta, i
afegeix que considera que els seus productes
funcionen correctament.
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Sollicita que es desestimi la reclamacio.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 26 de marg
de 2019, ales 10.00 hores. Es van citar amb-
dues parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en I'acte
d'audiéncia es podrien presentar les al-lega-
cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que I'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

A l'acte de l'audiéncia hi ha comparegut la
part reclamant, i la part reclamada, que esta
representada pel lletrat senyor (...). També hi
és present el fill de la part reclamant, (...).

Comenga l'acte de la vista amb la intervencio
del president, que presenta els integrants de
I'drgan arbitral en aquestes actuacions i fa re-
feréncia als punts essencials de la controver-
sia. L'acte ha transcorregut com es a transcriu
a continuacio:

La part reclamant manifesta que la seva pre-
tensié inicial era retornar el producte, pero
que ara com ara, com que ha passat tant
temps, no té sentit retornar-lo i que vol una
indemnitzacié economica. Afegeix que va
trucar a la persona comercial reiterades ve-
gades per dir-Ii que no veia efectes en el pro-
ducte adquirit, que continuava tenint dolor, i
que atés l'elevat preu que té el producte sol-
licita una indemnitzacié economica pel valor
del producte.

El lletrat de la part reclamada efectua I'ex-
plicacié detallada del procediment utilitzat
per a la realitzacié de la venda: la trucada
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telefonica previa, la visita posterior a domicili,
la signatura dels documents mercantils i el
lliurament dels productes, i aporta en aquest
moment diferents documents, que sén incor-
porats a les actuacions arbitrals.

El lletrat de la part reclamada afirma que la
part reclamant va signar el finangament amb
'entitat bancaria i que també es va lliurar fac-
tura, que aporta, i afegeix que en aquest ma-
teix document també hi ha el full de desisti-
ment. Afegeix també que, al setembre, la part
reclamant va fer una consulta sobre el funci-
onament del producte | comenta que, des de
la companyia, se li va dir que descansés dos
dies del producte. Aixi mateix, afirma que se
li va dir que el producte tenia dos anys de
garantia. Subratlla que el dia 6 d’octubre se
li va explicar de nou el funcionament de I'ob-
Jecte i la seva garantia, i que no va efectuar el
desistiment en el termini establert.

Afirma que ven 600 unitats a I'any i que nor-
malment no hi ha queixes, i que la part recla-
mant no ha fet el desistiment en termini, per
la qual cosa entén que no escau cap indem-
nitzacié en considerar-la una venta correcta.

A la pregunta de I'drgan arbitral, el lletrat de
la part reclamada manifesta que el contracte
de compravenda, l'albara de lliurament dels
productes i el document de desistiment cons-
ten en un mateix document i amb una Unica
signatura, | afegeix que és una concertacié
telefonica i que el dret de desistiment esta
incorporat en el full de lliurament. Explica que
aixi es prova que efectivament s'ha lliurat, i
afegeix que el full de desistiment no s’ha usat
per part de la part reclamant i que, com que
han passat més de dos mesos i el producte
esta usat, ara no escauria el desistiment.

Es dona per conclosa la vista.
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Aquest organ arbitral, considerant els fets, les
al-legacions formulades i les proves aporta-
des per les parts, emet els segiients:

FONAMENTS

I. Les normes juridiques s’han d'interpretar
segons el sentit propi de les seves paraules,
en relacio amb el context, els antecedents
historics i legislatius, i la realitat social dels
temps en qué han de ser aplicades, atenent
fonamentalment I'esperit i la finalitat d'aque-
lles, i que cal ponderar I'equitat en I'aplicacio
de les normes, llevat que la llei permeti ex-
pressament que les resolucions puguin des-
cansar de manera exclusiva en I'equitat, que
constitueix un element fonamental d'interpre-
tacio de les lleis i els pactes, havent-se d'in-
terpretar les lleis de la forma més favorable
per a l'efectivitat dels drets fonamentals, i de
conformitat amb la Constitucio.

Il. Els drets s’hauran d’exercir de conformitat
amb les exigéncies de la bona fe, principi ge-
neral de dret, que ha d'informar tot contracte
i obliga a un comportament huma objecti-
vament just, lleial, honrat i logic, en el sentit
d'estar en concordanga amb les consequéen-
cies de tot pacte lliurement assumit.

En les presents actuacions arbitrals consta
acreditat, segons I'exemplar de la part recla-
mant, que en data 20 de juliol es va formalitzar
una comanda (...), de conformitat amb la pe-
ticio i les condicions de pagament, document
que cal posar en relacié amb allo establert a
la factura numero (...) de data 25 de juliol, i
numero de client/a (...), i les contradiccions
que conté respecte al codi de producte, la
descripcid i el preu unitari, sense que cons-
ti aportat I'albara signat per la part reclamant
del lliurament nimero (...) de data 24 de juliol,
data de lliurament dels productes, de confor-

mitat amb les manifestacions realitzades pel
lletrat de la part reclamant al seu escrit de
data 7 d'octubre.

En aquest sentit, no consta en les presents
actuacions arbitrals I'albara de lliurament dels
productes signat per la part reclamant.

IIl. Laplicacio de I'equitat en la resolucio arbi-
tral no suposa contravenir el dret positiu, sind
més aviat atenir-se a criteris de justicia mate-
rial, de manera que resulti especialment relle-
vant la justicia del resultat obtingut i la seva
coherencia amb els principis substantius que
han d'inspirar la soluci¢ del cas.

IV. L'arbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d’assumir la carrega de la prova dels fets
en els quals pretén fonamentar les seves al-
legacions i pretensions; aixd permet a I'6rgan
arbitral sospesar el seu valor probatori, en
funcio de les circumstancies de les actuaci-
ons i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'drgan arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

Els articles 114 i seguents del Reial decret
legislatiu 1/2007, de 16 de novembre, que
aprova el text refos de la Llei general per a la
defensa dels consumidors i usuaris, establei-
xen les disposicions generals sobre la garan-
tia dels productes de consum, la responsabi-
litat del venedor i els drets del consumidor i
usuari, i obliguen el venedor a lliurar els béns
o productes que siguin conformes al contrac-
te, responent davant d'ell de qualsevol falta
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de conformitat que existeixi en el moment del
lliurament del producte. El problema fonamen-
tal que es planteja a proposit de la falta de
conformitat és el relatiu a la seva prova, atés
que la conformitat es relaciona amb el lliura-
ment d'un bé conforme a la informacio facili-
tada i segons I'aptitud habitual del bé (article
116.1 del Reial decret legislatiu 1/2007, de
16 de novembre, que aprova el text refos de
la Llei general per a la defensa dels consumi-
dors i usuaris).

En les presents actuacions arbitrals, és un
fet controvertit entres les parts, i reiterada-
ment manifestat per la part reclamant, que es
tracta d'un producte que no ha satisfet les
seves expectatives i de conformitat amb la
informacié precontractual facilitada, fet que
no pot ser objecte de prova, atesa la preten-
sio de la part reclamant manifestada en l'acte
de I'audiéncia.

En aquest sentit, aquest organ arbitral consi-
dera que, en la relacio de consum, les parts
que hi intervenen van establir uns acords mit-
jangant el document de comanda, contracte,
albara de lliurament del producte, finanga-
ment i dret de desistiment, que atorguen a
cada part uns drets i unes obligacions, i que
s'ha generat una relacié que estara justificada
o demostrada a través d’aquesta documen-
tacio comercial, sense que en les presents
actuacions arbitrals consti aportada aquesta
documentacio amb els requisits de separacio
i claredat que sén exigibles, i que correspon
aportar, de conformitat amb el principi de la
carrega de la prova i la facilitat probatoria, a la
part reclamada.

El document de comanda aportat, sense nu-
mero i sense acreditacié de la part represen-
tant legal de I'empresa, és un dels documents
principals que es generen en processos de
compravenda, document que cal relacionar
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amb l'albara de lliurament (...) (no aportat en
les presents actuacions arbitrals), segons
consta a la factura aportada per la part re-
clamada a I'acte de l'audiéncia. Mitjangant la
comanda, s'inicia I'operacié de compravenda
i se’'n detallen les mercaderies i les caracte-
ristiques que la clientela sol-licita al proveidor,
amb la descripcio detallada de la mercaderia
objecte de la compra, aixi com les condicions
de compra (model, mides, preus i dates d'en-
trega, entre d'altres), lliurant un exemplar sig-
nat per les dues parts, i segellat, a la persona
consumidora.

El document de comanda inicial, I'albara de
lliurament dels béns i la factura sén els tres
documents comercials i mercantils que vincu-
len el consumidor i el venedor, i s’entén realit-
zat el lliurament —llevat que hi hagi una prova
en contra— el dia que figura en la factura o
tiquet de compra, o en l'albara de lliurament
corresponent si aquest fos posterior (article
123 del Reial decret legislatiu 1/2007, de 16
de novembre, que aprova el text refos de la
Llei general per a la defensa dels consumi-
dors i usuaris), respecte als contractes de
compravenda de productes i els contractes
de subministrament de productes que hagin
de produir-se o fabricar-se, és a dir, els que
tenen per objecte la produccio o fabricacié
d'un bé moble (article 115 del Reial decret
legislatiu 1/2007, de 16 de novembre, que
aprova el text refos de la Llei general per a la
defensa dels consumidors i usuaris).

En aquest sentit, acredita que el producte lliu-
rat es correspon amb la comanda realitzada,
amb les condicions de la compra i la modalitat
de pagament que es recullen en el contracte
propiament dit, sense que consti identificat al
document de data 21 de juliol qui actua en
qualitat de venedor i en representacio de la
societat mercantil reclamada.



SANITAT

V. En aquest mateix sentit, cal considerar que
el fet de no formalitzar el dret de desistiment
mitjangant un document unic i signat pel con-
sumidor, conforme entén i ha estat informat
d'aquest dret, no és de conformitat amb els
fonaments juridics de la (...), de 30 de setem-
bre, i en relacio amb la venda de productes
a domicili.

El venedor esta obligat a posar en coneixe-
ment del consumidor, per escrit, el dret que
I'assisteix de disposar d'un periode de refle-
xio, no inferior a set dies, durant els quals pot
decidir la devolucio del producte i rebre les
quantitats que hagi lliurat. Durant aquest peri-
ode de reflexio, no inferior a set dies, el con-
sumidor pot tornar el producte i rebre la quan-
titat satisfeta, dades informatives que han de
contenir, de forma clara i inequivoca, totes les
ofertes de venda a distancia, obligacié que pe-
netra en I'espai propi del dret privat i innova el
contingut contractual necessari d’'unes deter-
minades modalitats de la compravenda, que
institueix una causa de rescissio contractual la
regulacio de la qual és de competéncia estatal
—articles 149.1.6.a i 8a de la Constitucio.

La decisio del consumidor s’ha de basar en
una informacié verag, variable significativa en
I'eleccio del consumidor, atés que no es pot
presumir una eleccié racional sense informa-
cio contrastada, que no s’ha de confondre
amb engany. En aquest sentit, cal estimar la
reclamacio formulada, atés que la confusio en
la documentacio contractual realitzada per la
part reclamada ha portat a error en el consen-
timent de la part reclamant. Aixi, atés el temps
transcorregut des de la compravenda, la part
reclamada haura de retornar el 70 % del valor
del contracte, i la part reclamant quedara en
plena propietat dels productes lliurats.

L'organ arbitral, basant-se en el que s’ha es-
mentat, amb vista de les al-legacions expo-

sades a l'acte de l'audiéncia, i atenent les
al-legacions formulades i la documentacié
aportada que obra en 'expedient, aixi com les
manifestacions realitzades en I'acte de I'audi-
éncia, adopta, en equitat, al seu bon judici, la
seglient:

RESOLUCIO ARBITRAL

ESTIMAR la reclamacio, en el sentit d'orde-
nar la resolucio del contracte subscrit entre
les parts, amb I'obligacio de la devolucio per
part de la part reclamada de la quantitat de
1.393 €.

La part reclamant atendra el pagament de
totes les quotes mensuals pendents de pa-
gament.

La part reclamant comunicara, en el termini de
cinc dies seglients a la recepcio de la notifica-
cio d'aquest laude, el numero de compte cor-
rent o llibreta d'estalvis on la part reclamada
procedira a la devolucié de I'esmentat import.
La part reclamada haura d'ingressar la quan-
titat esmentada de 1.393 €, en el termini de
cinc dies seglients a la comunicacié del nu-
mero de compte o llibreta per part de I'organ
arbitral.

La totalitat dels béns lliurats quedaran de ple-
na propietat de la part reclamant.
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LAUDE 97/2019

Vista la controversia plantejada en I'assumpte
esmentat, la part reclamant manifesta que va
efectuar I'enviament d'un paquet amb desti-
nacio a (...) i utilitzant la modalitat (...), que va
quedar extraviat als magatzems de la firma (...)
per una série d’errors que van tenir lloc en el
moment de tramitar I'enviament descrit, i els
quals imputa a la companyia reclamada. Sol-
licita la devolucio del cost de I'enviament, que
quantifica en 342,02 €, més una indemnitza-
cio. La part reclamada manifesta que no ha
gestionat el lliurament del paquet objecte de
controversia, i afegeix que la seva manca de
legitimacié passiva en la present reclamacio
—ja que el servei de transport que ha motivat
la controvérsia va ser contractat per la part
reclamant a I'empresa (...) — ha de motivar la
desestimacio de la present reclamacio.

La controversia que ha de dirimir 'drgan
arbitral es planteja partint dels segtients:

FETS I AL-LEGACIONS

La part reclamant manifesta la seva intencio
d'interposar una reclamacio davant la part re-
clamada, ateés que, tal com exposa en el seu
escrit inicial de reclamacié, va efectuar I'en-
viament d'un paquet amb destinacio a (...) i
utilitzant la modalitat (...), que va quedar ex-
traviat als magatzems de la firma (...), per una
serie d’errors que van tenir lloc en el moment
de tramitar I'enviament descrit, i que imputa
a la companyia reclamada, passant a enume-
rar-los com:

Introduccié incorrecta de les dades d’envia-
ment.

Acceptacio d'un enviament a un apartat
postal, sense tenir en compte que I'empresa
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subcontractada (...) no efectua entregues a
destinacions amb aquestes caracteristiques
(apartats postals).

Manca d'informacié proporcionada com a
clientela de la companyia.

Indicaci¢ d'un numero de seguiment d’envia-
ment erroni.

Manca de resposta, comunicacid, i assump-
cio de responsabilitat en el moment d'arriba-
da del citat enviament a la seva destinacio.

Aporta la copia del rebut d’enviament objecte
de la present controvérsia, la copia de la fac-
tura d'enviament i la copia de I'escrit enviat
per part de la companyia reclamada.

Sol-licita la devolucio del cost de I'enviament,
que xifra en 67,40 € + 274,62 € (342,02 €),
més una indemnitzacié per les molésties que
la present controversia li ha originat, i que no
quantifica monetariament.

La part reclamada, en escrit de 6 de maig de
2019, efectua les seglients manifestacions:

1. Que la (...) esta subjecta als laudes que
dictin les Juntes Arbitrals de Consum en vir-
tut de 'oferta publica de submissi¢ a aquest
Sistema Arbitral realitzada en data 14 de de-
sembre de 1993.

2. Assenyala que amb motiu de I'entrada en
vigor de la Llei 43/2010, de 30 de desembre,
del Servei Postal Universal, dels drets dels
usuaris i del mercat postal, es va fer neces-
saria una revisié de la seva oferta publica de
submissié al Sistema Arbitral de Consum, en
vigor des del 27 d'abril de 2000, ja que el seu
contingut afectava el punt primer d'aquesta
oferta, per la qual cosa, en data 18 de febrer
de 2011, es van presentar davant I'Institut
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Nacional de Consum les noves condicions
d’adhesio, que seguidament es detallen:

a) Per als productes i serveis de I'article 21
de la Llei 4 3/201 O, aixo és, les cartes i tar-
getes postals que continguin comunicacions
escrites en qualsevol tipus de suport de fins a
2 kg de pes, i els paquets postals, amb valor
comercial o sense, de fins a 20 kg de pes,
la submissio ha d'entendre’s Unicament per a
arbitratge en dret.

b) Per a la resta dels serveis no inclosos en
el Servei Postal Universal, la submissio ha de
considerar-se en el sentit més ampli, amb la li-
mitacié de la quantitat maxima indemnitzable,
per la via arbitral, de 210 €.

| efectua les seglients al-legacions:

Primera. Com a qliestié prévia, assenyala que
a la companyia reclamada |li manca legitima-
cio passiva en la present reclamacio, ja que el
servei de transport que ha motivat la contro-
vérsia va ser contractat per la part reclamant
amb I'empresa (..), la qual, en qualitat de
“portadora”, assumeix |'obligacié de realitzar
el transport en nom propi, amb independéen-
cia que ho executi pels seus propis mitjans
o contracti la seva canalitzacié amb altres
subjectes (article 4 de la Llei 151/2009, del
contracte de transport terrestre de mercaderi-
es, que consta d’aquesta manera en el punt
primer del document “Termes i Condicions”,
en el qual es documenta el servei de trans-
port objecte de reclamacid, i on es disposa el
seglent: Al hacernos entrega de su envio en
calidad de remitente, acepta los Términos y
Condiciones establecidos en el presente con-
trato de transportes en su propio nombre y de
terceros, haya firmado o no el albaran. Igual-
mente acepta que podamos subcontratar la
totalidad o parte del transporte. [...] Estos
Términos y Condiciones seran de aplicacion a

cualquier etiqueta producida por los sistemas
automatizados de (...) en adelante (...), cono-
cimiento de embarque aéreo o carta de porte
que tendran la consideracion de Albaran a to-
dos los efectos ).

Segona. Per tot el que es descriu en el para-
graf anterior, se sobreentén que si bé la com-
panyia reclamada esta adherida al Sistema
Arbitral de Consum en virtut de I'oferta publi-
ca d'adhesio a aquest sistema, en aquest cas
no estaria validament formalitzat per la mera
sol'licitud d'arbitratge plantejada per la recla-
mant, ja que aquesta és aliena als fets que han
motivat la referida sol-licitud d'arbitratge, ates
que la part reclamant va contractar els serveis
d'una altra empresa, en aquest cas (...).

Tercera. Finalment, cal indicar que, atés que
la societat reclamada no ha gestionat el lliu-
rament del paquet objecte de controversia, la
informacié que es té del que ha succeit és la
proporcionada per (...) (document num. 1).

En virtut de tot el que s’ha exposat amb an-
terioritat,

Sollicita: Que préviament als tramits que pro-
cedeixi executar, es doni per evacuat el tramit
de contestacio a la reclamacié de referéncia,
i que per les raons exposades aquesta sigui
desestimada per la Junta Arbitral de Consum.

Aporta la copia del correu electronic enviat des
de I'adreca (...), que té com a destinatari el ser-
vei d'atencio a la clientela de la part reclamada.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 9 de maig de
2019, ales 11.10 hores. Es van citar ambdu-
es parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
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a les parts, amb I'advertiment que en I'acte
d'audiéncia es podrien presentar les al-lega-
cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que I'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

No compareix a l'audiéncia ni la part recla-
mant ni la part reclamada, que han excusat la
seva assisténcia, havent-se ratificat en les se-
ves al-legacions, que consten en les presents
actuacions arbitrals.

Cal esmentar la no compareixenga de les
parts al tramit de |'acte de la vista oral, per
la qual cosa deixen passar I'oportunitat de
poder al-legar all6 que consideressin oportu
en defensa dels seus interessos, havent estat
degudament notificades i, per tant, informa-
des de la celebracio d'aquesta audiéncia, si
bé han presentat al-legacions per escrit.

Un cop el secretari de I'dorgan arbitral ha llegit
el resum de les actuacions, es dona per fina-
litzada I'audiéncia.

Aquest organ arbitral, considerant els fets ex-
posats anteriorment, les al-legacions formula-
des i les proves aportades per les parts i que
consten en les actuacions, emet els seglients:

FONAMENTS

Qiiestio previa. La part reclamada manifesta,
com a questié prévia i en el seu escrit d'al-le-
gacions a la citacio de l'audiéncia, la manca
de legitimacio passiva d'aquesta part recla-
mada en les presents actuacions, peticio que
ha de ser desestimada.

Les normes juridiques s’han d'interpretar se-
gons el sentit propi de les seves paraules, en
relacio amb el context, els antecedents histo-
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rics i legislatius, i la realitat social dels temps
en qué han de ser aplicades, atenent fona-
mentalment l'esperit i la finalitat d'aquelles,
i que cal ponderar I'equitat en I'aplicacié de
les normes, llevat que la llei permeti expres-
sament que les resolucions puguin descansar
de manera exclusiva en I'equitat.

Respecte al conveni arbitral, la Llei d'arbitrat-
ge opta per una solucié inspirada en el princi-
pi de conservacio o criteri més favorable a la
validesa d'aquest conveni arbitral. Manté els
anomenats efectes positiu i negatiu del con-
veni arbitral, i estableix que si una part, co-
neixent la infraccio d'alguna norma dispositiva
d'aquesta Llei o d'algun requisit del conveni
arbitral, no la denunciés dins del termini pre-
vist per a aixd o, en el seu defecte, tan aviat
com li sigui possible, es considerara que re-
nuncia a les facultats d'impugnacié previstes
en aquesta Llei. Es produeix una renuncia ta-
cita a les facultats d'impugnacié que obliga
les parts en 'arbitratge a la dentincia tempes-
tiva i immediata de les violacions de normes
dispositives, aix0 és, aplicables en defecte de
voluntat de les parts.

Linici de I'arbitratge es fixa en el moment en
qué una part rep el requeriment de l'altra de
sotmetre la controvérsia a decisio arbitral.
Sembla logic que els efectes juridics propis
de l'inici de I'arbitratge es produeixin ja en
aquell moment, fins i tot encara que no estigui
perfectament delimitat I'objecte de la contro-
vérsia. Les solucions alternatives permetrien
actuacions tendents a dificultar el procedi-
ment, i en les presents actuacions arbitrals
consten presentades al-legacions de la part
reclamada, en la seva qualitat de soci unic de
la seva entitat instrumental (...).

Il. Els drets s’hauran d’exercir de conformitat
amb les exigéncies de la bona fe, principi ge-
neral de dret, que ha d'informar tot contracte
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i obliga a un comportament huma objecti-
vament just, lleial, honrat i logic, en el sentit
d’'estar en concordanga amb les consequen-
cies de tot pacte lliurement assumit, qliestio
de fet que exigeix cada vegada major atencio
delimitativa i de valoracio, com a consequeéen-
cia de l'aparicié de noves activitats, formes i
manifestacions socials.

I1l. U'arbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d'assumir la carrega de la prova dels
fets en els quals pretén fonamentar les seves
al-legacions i pretensions; aixo permet a 'or-
gan arbitral sospesar el seu valor probatori,
en funcio de les circumstancies de les
actuacions i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'6rgan arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracié de les proves. A més, en la
notificacié de l'audiéncia es comunicava a la
part reclamant que, si bé la preséncia en 'au-
diéncia no era preceptiva i se celebraria en-
cara que alguna de les dues parts no compa-
regués, podia presentar les al-legacions i les
proves que estimés convenients en defensa
dels seus drets i interessos.

IV. En les presents actuacions arbitrals consta
acreditat, segons el contingut de la carta de
la part reclamada de data 16 d'agost, signada
per la (...), que I'enviament de referéncia va
ser entregat a la destinacio, després de pas-
sar els preceptius tramits duaners.

En el mateix sentit, manifesta que ha atés la
peticié de la senyora (...) i ha facilitat instruc-
cions a totes les seves persones empleades

per recordar-los la importancia d'obtenir la in-
formacié de manera exacta i evitar possibles
trastorns derivats de no fer-ho aixi, fet que cal
posar en relacio amb alldo manifestat per la
part reclamant, d'haver-se tancat el paquet i
redactat el formulari pel personal autoritzat de
la part reclamada.

Aixi mateix, en la copia del document aporta-
da com a prova per la part reclamada, s'hi fa
constar que en I'enviament internacional nu-
mero (...), aquest va ser declarat abandonat,
que l'adreca d’entrega era un aparat de cor-
reus i que la persona destinataria va efectuar
el pagament d'un nou enviament per poder
rescatar l'enviament considerat abandonat,
que finalment va ser lliurat, fets que cal po-
sar amb relacio a alld manifestat en I'escrit
de data 16 d'agost, de la (...), i la notificacio
lliurada a la part reclamada de I'inici de les
presents actuacions arbitrals, sense que en
consti cap oposicio, fins a la presentacié de
les al-legacions, amb posterioritat a la citacio
de I'acte de I'audiéncia.

V. En la present controvérsia i les seves cir-
cumstancies, aquest organ arbitral entén que
la decisio de la persona consumidora s’ha de
basar en una informacié verag, variable signifi-
cativa en I'eleccio del/de la consumidora, ates
que no es pot presumir una eleccié racional
sense informacio contrastada, que no s’ha de
confondre amb engany. En aquest sentit, cal
estimar la reclamacio formulada, atés que cal
interpretar i integrar el contingut de la presta-
cio dels serveis efectuats per la persona em-
pleada de la part reclamada, de conformitat
amb els drets de les persones consumidores,
i s'ha d'evitar induir a error la persona con-
sumidora sobre un producte concret del qual
desconeix les caracteristiques; i amb el princi-
pi de la carrega de la prova sobre els requisits
d'informaci¢, que cal posar en relacio amb els
drets de concrecio, claredat i senzillesa que

169

JUNTA ARBITRAL DE CONSUM DE BARCELONA



JUNTA ARBITRAL DE CONSUM DE BARCELONA

SERVEIS POSTALS

permetin un just equilibri de les contrapres-
tacions. Tot aixo, afegit al fet manifestat de
I'abonament economic addicional realitzat per
part de la persona destinataria.

En el mateix sentit, es té per manifestat que
la part reclamant va sol-licitar de forma expli-
cita, en el moment de la compra dels serveis
postals a la persona empleada de la part re-
clamada, de tenir cura i diligencia en el ser-
vei contractat, i deixar en aquesta persona
la pericia professional de I'encarrec, com a
treballadora de la part reclamada, atés que la
part reclamant no és experta en aquest tipus
de serveis.

L'organ arbitral, basant-se en tot alld que s’ha
esmentat anteriorment, i atenent les al-lega-
cions formulades i la documentacié aportada
que obra en I'expedient, adopta, en dret, la
segtient:

RESOLUCIO ARBITRAL

DESESTIMAR la qgliestio prévia de manca
de legitimacié passiva, per renuncia tacita a
les facultats d'impugnacio, cosa que obliga
les parts en 'arbitratge a la denuncia tempes-
tiva i immediata de les violacions de normes
dispositives, tractant-se la part reclamada de
la societat unipersonal propietaria Unica de la
societat instrumental de la qual extemporania-
ment es pretén la legitimacié passiva.

ESTIMAR la reclamacio, en el sentit que no
ha quedat acreditat que la part reclamada hagi
realitzat amb la diligéncia deguda la prestacio
dels serveis objecte de la present controvérsia.

La part reclamada haura d'emetre un gir postal
a favor de la part reclamant i amb el domicili
de la part reclamant com a lloc de lliurament,
per 'import total i per tots els conceptes de
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342,02 €, abonats en concepte de serveis
contractats i no prestats de forma diligent, en
el termini maxim de deu dies habils seglents
de la notificacio del present laude a la part
reclamada. S'indica en document annex el do-
micili, a efectes de I'abonament acordat i en
compliment d’aquest laude.

DESESTIMAR la peticio d'indemnitzacio.

LAUDE 248/2019

Vista la controvérsia plantejada en I'assumpte
esmentat, la part reclamant manifesta que va
enviar una camera de video, mitjangant correu
certificat internacional, que no va arribar al seu
destinatari, i afegeix que I'endema de I'envia-
ment va comprovar que es tractava d'una com-
pra fraudulenta i va sol-licitar a la part recla-
mada la cancel-lacio de I'enviament realitzat i
la devolucio de I'objecte controvertit. La part
reclamant sol-licita I'abonament del valor de
I'objecte enviat, que quantifica en 650 €. La
part reclamada manifesta que, de conformitat
amb el servei contractat, amb la modalitat de
carta certificada, correspon la indemnitzacio
legalment prevista en cas de péerdua, atés que
els consta que el paquet objecte de controvér-
sia va tenir entrada a I'oficina de canvi del pais
de destinacio, perd no s’ha pogut verificar el
lliurament al seu destinatari. La part reclamada
sol-licita que es desestimi la reclamacié en tot
alld que excedeixi de la indemnitzacio legal-
ment establerta, i afegeix que la indemnitzacio
legalment prevista en cas de pérdua ascendeix
a la quantitat de 61,71 €.

La controvérsia que ha de dirimir I'drgan arbi-
tral es planteja partint dels segtients:
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FETS | AL-LEGACIONS

La part reclamant, en el seu escrit inicial, ma-
nifesta que va enviar una camera de video a
través de correu certificat a una localitat an-
glesa; afegeix que es tractava d'una venda de
I'article mitjangant la web (...), pero que al cap
d'un dia d'efectuar I'enviament esmentat va
comprovar que la compra era fraudulenta, ja
que es tractava d'una organitzacié que ope-
ra per Internet valent-se de suposats correus
electronics d'una entitat bancaria per cobrar
I'article, que no existeix.

Seguidament assenyala que, transcorreguts
dos dies des de I'enviament esmentat, es va
personar a |'oficina de la part reclamada amb
la intencio de sollicitar la cancel-lacié de I'en-
viament esmentat, aixi com la devolucié de
I'article. Segons detalla, des de I'esmentada
oficina es va gestionar una demanda inter-
nacional de devolucié per a l'oficina postal
d'aquella localitat anglesa. Afegeix que, una
vegada transcorregut un mes i mig, va rebre
una carta des del servei d'atencié a la cliente-
la de la companyia reclamada en la qual s’ex-
plicava que, després d’efectuar les investiga-
cions oportunes, no havien pogut esbrinar res
sobre I'enviament.

Afegeix que des de la companyia se li oferia
una indemnitzacio de 61,71 €, que, segons
assegura, ha rebutjat. Assenyala que, al seu
entendre, un enviament certificat hauria d'es-
tar controlat des del moment de I'expedicié
fins a I'instant del seu lliurament, atés que per
aquest motiu la part reclamada disposa d'un
web per fer el seguiment dels enviaments.

La part reclamant aporta la copia del rebut
d’'enviament objecte de la present controvér-
sia, amb la modalitat de carta certificada, per
un import total de 24,35 €, la copia de |'escrit

de reclamacié i la carta de la part reclamada
amb data 5 de desembre.

La part reclamant sol-licita el reintegrament
del valor de I'objecte enviat, que valora en
650 €.

La part reclamant, en escrit amb data 21
d'octubre de 2019, manifesta que es reitera
en les seves al-legacions anteriors, i repeteix
que el paquet postal certificat que va enviar
a través de la companyia reclamada contenia
una camera de fotos i video, rad per la qual va
decidir fer I'enviament amb les garanties que
ofereix I'empresa en el seu web, a domicili i
sota signatura.

Tot seguit indica que, després de reclamar les
dades de lliurament, la companyia li va enviar
una carta en la qual s’admetia la impossibilitat
d’'esbrinar si el paquet va ser lliurat, a quin lloc
i a quina persona, i que se li oferia una com-
pensacio de 61,71 € pel fet d'haver extraviat
I'enviament, quantitat que va rebutjar.

A continuacié remarca que, al seu entendre,
la companyia ha incomplert el seu contracte
de lliurar aquest paquet certificat, ja que mai
va saber on es va lliurar el paquet, ni va acon-
seguir la signatura de la persona que el va re-
bre, el contrari d'alld que indica al seu web,
on s'informa sobre les garanties i seguretat
dels paquets internacionals certificats, amb el
resultat que el paquet es va perdre.

Aporta una copia d'impressié de les captures
de pantalla del web de la companyia on ofe-
reixen les garanties d'enviaments internacio-
nals de paquets.

La part reclamada, en escrit de data 4 de no-
vembre de 2019, efectua les manifestacions i
al-legacions segtients:
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1. (...) esta subjecta als laudes que dictin les
juntes arbitrals de consum en virtut de I'oferta
publica de submissio a aquest sistema arbitral.

2. Assenyala que, amb motiu de I'entrada en
vigor de la Llei 43/2010, de 30 de desem-
bre, del Servei Postal Universal, dels drets
dels usuaris i del mercat postal, va caldre re-
visar la seva oferta publica de submissio al
Sistema Arbitral de Consum, en vigor des del
27 d'abril de 2000, ja que el seu contingut
afectava el primer punt d'aquesta oferta, per
la qual cosa, en data 18 de febrer de 2011,
es van presentar davant I'Institut Nacional de
Consum les noves condicions d'adhesio, que
es detallen tot seguit:

a) Per als productes i serveis de I'article 21
de la Llei 43/2010, és a dir, les cartes i tar-
getes postals que continguin comunicacions
escrites en qualsevol tipus de suport de fins a
2 kg de pes, i els paquets postals, amb valor
comercial o sense, de fins a 20 kg de pes,
la submissio ha d'entendre’s Unicament per a
arbitratge en dret.

b) Per a la resta dels serveis no inclosos en
el Servei Postal Universal, la submissié ha de
considerar-se en el sentit més ampli, amb la li-
mitacio de la quantitat maxima indemnitzable,
per la via arbitral, de 210 €.

Per tot plegat, efectuen les al-legacions se-
guents:

Primera. Indica que [I'enviament objecte
d'aquesta reclamacié s'enquadra dins dels des-
crits en el punt a) de I'expositiu 2, en tractar-se
d'un enviament del Servei Postal Universal.

Segona. Assenyala que la pretensié de la part
reclamant és que Correus li pagui la quantitat
de 650 €, que equival al cost de la camera de
video enviada.
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Tercera. Ressenya que l'intercanvi de corres-
pondencia internacional, com és el cas, es re-
gula per les disposicions de la (...), que s'es-
tableixen en els seus respectius congressos.

Quarta. Per tal de delimitar I'import de la in-
demnitzacio que correspon en la present
reclamacio, és imprescindible determinar la
modalitat de servei que va contractar la part
reclamant per cursar I'enviament a destinacio,
ja que el regim de responsabilitat previst per la
normativa postal internacional d'aplicacio, aixi
com la seva indemnitzacié corresponent, va-
ria en funcid de la modalitat triada (enviament
certificat o amb valor declarat). Sobre aquesta
qliestio, assenyala que, de I'imprés d'imposicio
de I'enviament objecte de reclamacio, la copia
de la qual consta en I'expedient, es pot com-
provar que la part reclamant va imposar I'envi-
ament sota la modalitat de carta certificada, la
qual cosa comporta una indemnitzacié fixa en
cas de perdua, sostraccio o deterioracio.

Cinquena. Una vegada determinat que l'en-
viament objecte de reclamacié es va cursar
sota la modalitat de carta certificada, escau
analitzar el regim de responsabilitat en el qual
incorren els operadors designats, tal com es-
tableix la normativa postal internacional cita-
da. Aixi, i d'aquesta manera, I'article 23 del
Conveni de I'UPU, actualment en vigor, regula
el régim de responsabilitat de les administra-
cions postals en I'epigraf “Responsabilitat de
les administracions postals. Indemnitzacions”
en els termes segtients: “En el pagament
d'una indemnitzacié per pérdua, el destina-
tari tindra dret, a més, a la restitucio de les
taxes i els drets pagats, a la indemnitzacié
establerta al reglament relatiu a enviaments
de correspondeéncia, en el seu article del RL
159, en 'epigraf ‘Aplicacio de la responsabili-
tat dels operadors designats’, punt 4, que en
les presents actuacions arbitrals ascendeix a
30 DEG, que és la unitat monetaria definida
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pel Fons Monetari Internacional utilitzada en-
tre les administracions postals, que té el seu
equivalent en euros”.

Sisena. Aixi mateix, indica que, per dipositar
un enviament amb caracter certificat, cal que
el remitent el presenti i que faciliti totes les
dades relatives al producte que contracta,
entre les quals s'inclouen la modalitat sota la
qual s'imposa, en el present cas, carta certifi-
cada internacional. Consten en el resguard de
la imposicio lliurada al remitent les condicions
generals del servei contractat, on s’establei-
xen els termes del régim de responsabilitat,
i afegeix que, del citat contingut, la part re-
clamant no pot al-legar ignorancia, atées que
I'interessat aporta a l'expedient una copia
d'aquest imprés d'imposicio, i es pot cons-
tatar que la part reclamant no va contractar
serveis especifics que permeten garantir el
valor dels enviaments i que comporten més
garantia indemnitzatoria en cas de sinistre. En
les presents actuacions arbitrals, la part re-
clamant va optar pel servei certificat, al qual
s'aplica la indemnitzacio fixa prevista per la
normativa de la UPU citada anteriorment (30
DEG + devolucio de la tarifa).

En concret, aquesta informacio esta dispo-
nible a les oficines postals, a la pagina (...)
i al telefon d’atencié a la clientela, i perque
el Collegi Arbitral tingui coneixement de les
caracteristiques de I'enviament objecte de
controversia —carta certificada internacional—
s'adjunta, com a document num. 2, una im-
pressio de la pagina web d'aquesta societat,
on es recullen les cobertures, les garanties i
els terminis. D'aquesta impressié en desta-
quem la informacié seglient: producte: carta
certificada, indemnitzacions, pérdua o extravi-
ament: tarifa abonada + 30 DEG

Setena. L'enviament objecte de reclamacio va
ser imposat pel reclamant en data 17 d'octu-

bre, amb destinacio a la ciutat de (...). Segons
les dades disponibles sobre aquest tema, la
carta certificada internacional va tenir entrada
a l'oficina de canvi del pais de destinacié en
data 23 d'octubre sense que se n'hagi pogut
verificar el lliurament a la persona destinataria.
Per tant, la societat reclamada, de conformitat
amb els preceptes citats en I'al:legacio cin-
quena, va remetre a la part reclamant, mitjan-
¢ant gir postal, I'import de la indemnitzacio re-
glamentaria corresponent al servei contractat,
i afegeix que el gir no va arribar a ser abonat
a la persona interessada ja que, després de
passar el 12 de desembre a “Llista”, va cadu-
car el dia 26 de gener de 2019 sense que se
n'hagués fet efectiu el lliurament.

Vuitena. Quant al contingut de I'enviament ob-
jecte de controvérsia al qual fa referencia la
part reclamant, cal assenyalar que la compa-
nyia reclamada no pot conéixer-lo, ja que els
enviaments es cursen tancats i, a més, perquée
la normativa postal, de conformitat amb I'arti-
cle 18.3 de la Constitucio, en prohibeix I'ober-
tura, en establir que els operadors postals
han de garantir el secret i inviolabilitat de les
comunicacions postals (articles 5 i 6 de la
Llei 43/2010, de 30 de desembre, del Servei
Postal Universal, dels drets dels usuaris i del
mercat postal). Amb vista de tot el que s'ha
exposat amb anterioritat, la part reclamant
no pot acreditar de manera fefaent que I'en-
viament tingués el contingut que afirma —una
camera de video—, i afegeix que el contingut
de I'enviament, sigui com sigui, és irrellevant,
atés el regim de responsabilitat aplicable.

La part reclamada aporta una copia del res-
guard de I'enviament de 'objecte controvertit,
mitjangant la modalitat de carta certificada in-
ternacional, per un import de 24,35 €, tramés
a la ciutat de (...) i una impressio de pantalla
del document denominat “Coberturas, garan-
tias y plazos”, en qué es detallen les condi-
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cions dels diferents serveis prestats per la
companyia reclamada.

La part reclamada sol-licita que es desestimi
la reclamacié en tot allo que excedeixi de la
indemnitzacio legalment establerta.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 7 de novem-
bre de 2019, a les 12.20 hores. Es van citar
ambdues parts per a I'esmentada vista i es
va trametre, amb aquesta finalitat, una copia
de la reclamacio i de les al-legacions presen-
tades a les parts, amb I'advertiment que en
I'acte d'audiéncia es podrien presentar les al-
legacions i les proves que estimessin conve-
nients en defensa dels seus interessos, i que
I'audiéncia se celebraria encara que alguna
de les dues parts no comparegués.

No compareixen a l'acte de I'audiéncia ni la
part reclamant ni la part reclamada, que ha
excusat la seva assisténcia i ha presentat
al-legacions per escrit. Les al-legacions de la
part reclamada han estat traslladades correc-
tament a la part reclamant.

Un cop el secretari de I'organ arbitral ha llegit
el resum de les actuacions, es dona per aca-
bada l'audiéncia.

Aquest organ arbitral, considerant els fets ex-
posats anteriorment, les al-legacions formula-
des i les proves aportades per les parts i que
consten en les actuacions, emet els seglients:

FONAMENTS

I. Els poders publics han de garantir la de-
fensa dels consumidors i dels usuaris i han
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de protegir-ne, amb procediments eficagos,
la seguretat, la salut i els legitims interessos
economics.

Il. Els drets s’hauran d'exercir de conformitat
amb les exigéncies de la bona fe, principi ge-
neral de dret, que ha d'informar tot contracte
i obliga a un comportament huma objecti-
vament just, lleial, honrat i logic, en el sentit
d'estar en concordanga amb les conseqtién-
cies de tot pacte lliurement assumit, questio
de fet que exigeix cada vegada major atencio
delimitativa i de valoracio, com a consequién-
cia de 'aparicié de noves activitats, formes i
manifestacions socials.

Ill. Les normes juridiques s'han d'interpretar
segons el sentit propi de les seves paraules,
en relacio amb el context, els antecedents
historics i legislatius, i la realitat social dels
temps en qué han de ser aplicades, atenent
fonamentalment I'esperit i la finalitat d'aque-
lles, i que cal ponderar 'equitat en I'aplicacio
de les normes, llevat que la llei permeti ex-
pressament que les resolucions puguin des-
cansar de manera exclusiva en I'equitat.

IV. Els serveis postals constitueixen un ins-
trument essencial per al desenvolupament de
la comunicacio i el comerg, i coadjuven acti-
vament en la cohesio econdmica i social del
pais. El sector postal ha estat objecte d'un
important procés de canvi en I'ambit comuni-
tari, que ha culminat en la incorporacié de la
Directiva en I'ordenacio juridica mitjangant la
Llei del servei postal universal i de liberalitza-
cio dels serveis postals.

La Llei ha estat objecte de desenvolupament
reglamentari que delimita I'abast de la pres-
tacio dels serveis postals, els drets i les obli-
gacions dels operadors postals, aixi com les
garanties atorgades a les persones usuaries
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dels serveis, que es recullen al Reial decret,
pel qual s'aprova el Reglament de prestacio
dels serveis postals.

Son enviaments postals els que inclouen
objectes amb especificacions fisiques i téc-
niques que en permetin, almenys, el transit
a través de la xarxa postal, d'acord amb la
classificacié que se'n faci en I'article 13 del
Reglament. S'entén per adrega, a efectes
postals, la identificacio de les persones des-
tinataries pel seu nom i cognoms si son per-
sones fisiques, o per la seva denominacié o
rao social si es tracta de persones juridiques,
destinataries protegides amb les garanties
fonamentals propies de les persones usua-
ries, entre d'altres, garantint el ple respecte
al secret i inviolabilitat de les comunicacions
postals, I'obligacio de proteccié de dades i
el compliment dels requisits establerts per la
normativa sectorial.

V. Larbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d’assumir la carrega de la prova dels fets
en els quals pretén fonamentar les seves al-
legacions i pretensions; aixd permet a |'dorgan
arbitral sospesar el seu valor probatori, en
funcio de les circumstancies de les actuaci-
ons i les argumentacions de les parts.

En les presents actuacions arbitrals, la part
reclamant ha manifestat que, amb posteriori-
tat a I'enviament realitzat amb la modalitat de
carta certificada internacional i sense assegu-
ranga, va comprovar que la compravenda que
havia dut a terme mitjangant una plataforma
digital era fraudulenta, fet ali¢ a I'actuacio de
la part reclamada. Cal posar aquest fet en re-
lacié amb la data de la reclamacié efectuada
davant la part reclamada, la modalitat d’envi-
ament realitzat i que 'enviament va ser lliurat

a l'oficina de canvi del pais de destinacio, si
bé no se n’ha pogut verificar el lliurament a la
persona destinataria.

En aquest mateix sentit, i de conformitat amb
el principi de la carrega de la prova i la seva
facilitat probatoria, tot i la seva irrellevan-
cia, no consta acreditat el contingut cert de
I'objecte enviat, ni el seu valor, atés que no
es van contractar els serveis especifics que
permeten garantir el valor dels enviaments i
que comporten més garantia indemnitzatoria
en cas de sinistre. En aquest sentit, la part
reclamada va remetre a la part reclamant, mit-
jangant gir postal, I'import de la indemnitzacio
reglamentaria corresponent al servei con-
tractat, sense que se n'hagués fet efectiu el
lliurament, ja que després de passar “llista”
aquest va caducar, tal com ha manifestat la
part reclamant.

L'organ arbitral, basant-se en tot alldo que s’ha
esmentat anteriorment, i atenent les al-lega-
cions formulades i la documentacio aportada
que obra en I'expedient, adopta, en dret, la
seglient:

RESOLUCIO ARBITRAL

ESTIMAR parcialment la reclamacié, en el
sentit de reconéixer el dret de la part recla-
mant a percebre de la part reclamada un im-
port total i per tots els conceptes de 61,71 €.

La part reclamada haura d’emetre un gir postal
a favor de la part reclamant i amb lliurament
al domicili de la part reclamant, per I'import
total i per tots els conceptes de 61,71 €, en
el termini maxim de quinze dies habils a partir
de la notificacié del present laude a la part
reclamada. S'indica en un document annex el
domicili, a efectes de I'abonament acordat i
en compliment d’aquest laude.
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LAUDE 211/2019

Vista la controversia plantejada en I'assumpte
esmentat, la part reclamant manifesta que la
part reclamada va obrar de forma enganyosa
en el moment de formalitzar el seu contracte
de prestacio de serveis, atés que, segons as-
segura, va oferir-li una serie de descomptes
indicant-li que corresponien a l'aplicaci¢ del
denominat (...), quan en realitat li va suposar
un canvi en l'empresa subministradora tant
del servei eléctric com del gas. La part recla-
mant sol-licita que es declari estar al corrent
de pagament. La part reclamada manifesta
que va rebre, a través d'un canal comercial
amb el qual manté una relacié a I'empara del
contracte d'agéncia, una sollicitud de con-
tractacio de serveis per al subministrament de
llum i gas per part de la part reclamant, i afe-
geix que, per atencio comercial, ha procedit
a I'anullacio de les factures de penalitzacio,
pero que, pel que fa al consum efectivament
realitzat per part del/de la client/a reclamant,
no es considera procedent I'anul-lacio de les
corresponents factures, ja que, en cas contra-
ri, generaria una situacié d’enriquiment injust
per part d'aquest/a. La part reclamada efec-
tua reconvencio per un import de 66,25 €.

La controvérsia que ha de dirimir I'drgan arbi-
tral es planteja partint dels segtients:

FETS | AL-LEGACIONS

La part reclamant, en el seu escrit inicial, ma-
nifesta la seva voluntat d'interposar una re-
clamacio envers I'empresa subministradora,
atés que considera que aquesta va obrar de
forma enganyosa en el moment de formalit-
zar el seu contracte de prestacié de serveis,
perqué, segons assegura, va oferir-li una série
de descomptes indicant-li que corresponien a
I'aplicacio del denominat “(...)" quan en reali-
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tat li va suposar un canvi en I'empresa submi-
nistradora tant del servei eléctric com del gas.

Aporta la copia d'escrit de la part reclamant,
en la qual se l'informa de |'existéncia d'una
quantitat pendent de pagament, per un import
de 310,42 €, la copia de la notificacio remesa
per la firma reclamada, la copia de la carta de
la part reclamada de data 17 d'abril, la copia
de les factures controvertides i la copia del
correu electronic, on es manifesta que la per-
sona comercial en cap cas va indicar que era
un canvi de companyia eléctrica.

La part reclamant sol-licita que es tingui per
efectuat el desistiment, per haver-se sol-licitat
dins del periode establert, i es declari estar
al corrent de pagaments, atés que no es va
produir cap consum.

La part reclamada, en el seu escrit inicial,
efectua les seglients al-legacions:

Primera. Que en data 24 d'octubre la compa-
nyia reclamada va rebre, a través d'un canal
comercial amb el qual manté una relacié a
I'empara del contracte d'agencia, una sol-lici-
tud de contractacié de serveis per al submi-
nistrament de llum i gas per part de la part
reclamant.

Segona. Una vegada verificades totes les
dades i confirmat el consentiment de la part
contractant, en data 27 d'octubre es va ac-
tivar el subministrament de llum amb (...), i el
corresponent al gas amb (...) es va activar el
31 d'octubre.

Tercera. Que tots dos subministraments estan
donats de baixa, el 10 de juliol.

Quarta. Pel fet d'haver causat la baixa abans
de la durada de la finalitzacio del contracte,
estipulada en dotze mesos a comptar des de
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la data d'activacio, I'empresa reclamada va
procedir a emetre una factura de penalitzacio
corresponent al subministrament de llum amb
ref. (...) i (...) per al subministrament de gas.

No obstant aix0, donada la reclamacio trans-
mesa per part de la part reclamant per mitja de
la seva reclamacio, i per atencié comercial, s'in-
forma que s'ha procedit a I'anul-lacié d'aques-
tes factures, mitjangant I'emissié de les factures
amb numero (...) que s'adjunten a I'escrit.

Cinquena. Que no obstant aixo, quant al con-
sum efectivament realitzat per part de la part
reclamant, no es considera procedent I'anul-
lacio de les corresponents factures, ja que,
en cas contrari, generaria una situacio d'enri-
quiment injust per part del/de la client/a, per
no haver pagat per aquest consum ni la seva
companyia aixi com tampoc cap altra comer-
cialitzadora.

Aporta la copia de les factures d’abonament.

La part reclamada sollicita que es tingui
per efectuada reconvencié per un import de
66,25 €.

La part reclamant, en escrit de data 4 d'octu-
bre, manifesta el seu desacord amb les al-le-
gacions presentades per la part reclamada, fo-
namentant la seva disconformitat en el fet que
la companyia reclamada no ha presentat cap
factura que justifiqui I'import que li reclama, aixi
com pel fet que, segons assegura, van satis-
fer I'import de les factures corresponents a la
companyia subministradora (...).

Aporta la copia de les factures emeses per la
companyia subministradora (...), amb les dates
i els imports objecte de la present controvérsia.

La part reclamant sol-licita que es declari que
esta al corrent de pagament.

La part reclamada, en escrit de data 24 d'oc-
tubre, manifesta, en resposta a I'escrit d'al-le-
gacions presentat per la part reclamant, que
la quantitat que es demanda a la part recla-
mant correspon a dues factures de consum
de tots dos subministraments, les quals ad-
junta al seu escrit.

La part reclamant, en escrit de data 3 de de-
sembre, manifesta la seva disconformitat amb
les al-legacions de la part reclamada, atés
que considera que I'import que se li reclama
en concepte de “prestacio dels serveis de
manteniment, proteccié de pagaments i (...)"
correspon a serveis que no va sol-licitar, i afe-
geix que, al seu entendre, va ser objecte d'un
engany, atés que pensava que se |'estava do-
nant d'alta en un (...) del Govern.

La part reclamada, en escrit de data 5 de juliol
de 2019, manifesta la seva voluntat de com-
paréixer per escrit, a causa de la impossibilitat
d'assistir a 'audiéncia a la qual ha estat cita-
da, i formula les seglients al-legacions:

Prévia. En primer lloc, es comunica que, en
data 23 de novembre, es va aprovar la fusio
per absorcié de la companyia (...) (“societat
absorbida”), amb CIF (...), per part de la sig-
natura (..) (“societat absorbent”), amb CIF
(...), havent quedat presentada la correspo-
nent escriptura de fusi¢ per a la seva inscrip-
cio en el Registre Mercantil de Barcelona el
dia 31 de desembre, i adquirint des d'aquest
moment aquesta ultima tots els drets i obliga-
cions de la primera.

Per aixo, sollicita que d'ara endavant es re-
metin totes les notificacions referents al pre-
sent expedient a nom de la signatura (...), i es
reitera en les seves allegacions exposades
en el seu escrit anterior. Adjunta al seu escrit
la gravacio de la contractacio i el document
contractual no signat per la part reclamant.
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S'indica que, una vegada verificades totes les
dades i confirmat el consentiment de la part
contractant, en data 26 d'octubre es va ac-
tivar el subministrament de llum amb CUPS
(...); no obstant aix®, el subministrament de
gas amb CUPS (...) es va activar amb poste-
rioritat, en data 30 d'octubre. Segons es
ressenya a continuacio, tots dos subministra-
ments consten inactius en l'actualitat amb la
seva companyia. Es detalla que el subminis-
trament de llum va causar baixa en data 4 de
novembre i que la del subministrament de gas
es va fer en data 20 de novembre.

Afegeix que, ateses les discrepancies que la
part reclamant els va transmetre per mitja de
la seva reclamacio i a fi de satisfer els seus in-
teressos, en data 9 de juliol 8 es va procedir a
I'anul-lacié de les factures de penalitzacio ge-
nerades, una per cada subministrament, per
haver causat la baixa abans de la durada de
la finalitzacio del contracte, que és de dotze
mesos a comptar des de la data de contracta-
cio, i no haver rebut sol-licitud de desistiment
per part de la part reclamant dins del termini
i en la forma escaient, de manera que Unica-
ment queda pendent el consum realitzat per
aquesta.

Indica per finalitzar que, segons la informacio
obrant en els seus sistemes comptables en
data de 5 de juliol de 2019, existeixen dues
factures pendents de pagament, que s’adjun-
ten i que van ser retornades per |'entitat banca-
ria de la part reclamant en diverses ocasions.

Aporta la copia de les factures controvertides,
la copia de les factures d’anul-lacio de les pe-
nalitzacions, la copia del (...) i la gravacio de la
conversa telefonica de contractacio.

La part reclamada sol-licita que es tingui
per efectuada reconvencié per un import de
66,25 €.
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AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 5 de setem-
bre de 2019, ales 12.10 hores.

Es van citar ambdues parts per a I'esmenta-
da vista i es va trametre, amb aquesta finalitat,
una copia de la reclamacié i de les al-legacions
presentades a les parts, amb I'advertiment que
en 'acte d'audiéncia es podrien presentar les
al-legacions i les proves que estimessin conve-
nients en defensa dels seus interessos, i que
I'audiéncia se celebraria encara que alguna de
les dues parts no comparegués.

A l'acte de la vista oral, degudament convo-
cades, hi ha comparegut la part reclamant,
amb I'abséncia de la part reclamada, que ha
excusat la seva assisténcia i ha presentat al-
legacions per escrit.

Comencga l'acte de la vista amb la intervencio
del president, que presenta els integrants de
I'd6rgan arbitral en aquestes actuacions i fa re-
feréncia als punts essencials de la controvér-
sia. L'acte ha transcorregut com es a transcriu
a continuacio:

La part reclamant manifesta que va rebre la
visita d'un comercial al seu domicili | que
després va rebre una trucada telefonica, i
que no ha signat cap contracte, que només
va signar algun paper quan van a anar a casa
seva, I afegeix que el comercial Ii va dir que
el canvi era per pagar menys, amb la jubila-
cid, aixi com que no hi havia permanéncia ni
res. Que va dir que si, i que si no hi estava
d’acord es donaria de baixa.

La part reclamant també manifesta que porta
aparells auditius, que sap escriure molt poc i
que l'ajuda una amiga. Que és una persona
gran, que no volia contractar, i que tan bon
punt els seus fills se’n van adonar, va dema-
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nar immediatament el desistiment, i afegeix
que no vol pagar.

Cal esmentar la no compareixenga de la part
reclamada al tramit de I'acte de la vista oral,
per la qual cosa deixa passar I'oportunitat de
poder al-legar alld que cregués oportu en de-
fensa dels seus interessos, havent presentat
escrit d'al-legacions.

Aquest organ arbitral, considerant els fets de-
tallats, les al-legacions formulades i les proves
aportades per les parts, que consten en les
presents actuacions, emet els seglients:

FONAMENTS

I. Els poders publics han de garantir la de-
fensa dels consumidors i dels usuaris i han
de protegir-ne, amb procediments eficagos,
la seguretat, la salut i els legitims interessos
economics. Els usuaris i usuaries dels serveis
que tenen relacié directa amb productes o
serveis d'Us o consum basic i necessari, d'Us
comu i generalitzat, veuen protegits els seus
drets mitjangant les normes sectorials especi-
fiques, normes que cal posar en relacio amb
les circumstancies especifiques que concor-
ren en les presents actuacions arbitrals, i que
posen en entredit que la signatura o accepta-
cio verbal equivalgui a un consentiment con-
tractual valid.

Il. Les normes juridiques s'han d'interpretar
segons el sentit propi de les seves paraules,
en relacio amb el context, els antecedents
historics i legislatius, i la realitat social dels
temps en qué han de ser aplicades, atenent
fonamentalment I'esperit i la finalitat d'aque-
lles, i que cal ponderar I'equitat en l'aplica-
cio de les normes, llevat que la llei permeti
expressament que les resolucions puguin
descansar de manera exclusiva en l'equitat.

En les presents actuacions arbitrals, de con-
formitat amb el conveni d'adhesié al Sistema
Arbitral de Consum, s’ha de resoldre en dret.

La controversia té el seu origen en la dis-
conformitat de la part reclamant amb el pro-
cediment emprat per la part reclamada per
incorporar-la com a clienta seva, i atés que
considera que la persona comercial no va ac-
tuar correctament. La part reclamada consi-
dera que no procedeix I'estimacio de les pre-
tensions de la part reclamant perqué entén
que aquesta va prestar el seu consentiment,
fet que cal posar en relacio, tot i la gravacié
aportada, amb el contracte aportat, canal (...)
numero comercial acreditat (...) que no consta
signat per la part reclamant. | si bé és cert
que la part reclamant no va signar el docu-
ment contractual aportat, no ho és menys que
en les presents actuacions arbitrals també
concorren altres circumstancies significatives
que posen en entredit haver-se realitzat un
consentiment contractual valid.

En primer lloc, la part reclamant es pot incloure
clarament en el col-lectiu de les persones con-
sumidores especialment protegides, definides
en l'article 121.3 del Codi de consum de Ca-
talunya com aquells col-lectius que per la con-
currencia de determinades caracteristiques
son especialment vulnerables pel que fa a les
relacions de consum: infants i adolescents,
les persones grans, les persones malaltes,
les persones amb discapacitats i qualsevol
altre col-lectiu en situacié d'inferioritat o in-
defensid especial. La part reclamant va néixer
'any 1949, és a dir, que en el moment de la
contractacio tenia la condicio de pensionis-
ta, de manera que mereix especial proteccio.
En qualsevol cas, la proteccié general de les
persones consumidores ha de prendre com a
referéncia el concepte de persona consumi-
dora mitjana del col-lectiu en qué s'integra la
persona consumidora.
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En segon lloc, la técnica de comercialitzacio
emprada és de les considerades agressives,
pel fet que es produeix de manera sorprenent
per a la persona consumidora, ja que aquesta
es troba al seu domicili quan rep la visita in-
esperada d'una persona comercial que, sovint
amb termes poc clars, li ofereix un producte o
servei amb el qual no comptava.

En aquest sentit, la part reclamada manifesta
que va rebre, per mitja d'un canal comercial
amb el qual manté una relacio a I'empara del
contracte d'agencia, una sollicitud de con-
tractacio de serveis; actuacions realitzades
mitjangant una col-laboradora autoritzada de
la part reclamada, que cal interpretar i integrar
de conformitat amb allo establert en I'article
50 del Codi de comerg, i els principis basics
dels usos de les relacions contractuals i de la
bona fe de les relacions contractuals, princi-
pis que han de considerar-se sempre des de
I'dptica de la reciprocitat de les conductes de
les diferents parts que integren en comu una
relacio juridica, mentre que la seva exigibilitat
es projecta sobre les lleialtats de les unes en
relacio amb les altres i a la inversa. Es conside-
ra, doncs, que I'exercici d'aquesta reconvencio
no esta d'acord amb els valors étics de lleialtat
i honradesa —article 2 del Codi de comerg.

La part reclamant ha manifestat que el canvi
contractual realitzat per la part reclamada no
es correspon a les manifestacions realitzades
per la persona comercial que va actuar en
nom de la part reclamada. No consta aportat
en les presents actuacions arbitrals cap docu-
ment acreditatiu de les actuacions realitzades
per aquesta persona comercial, de conformi-
tat amb el contracte d’agéncia realitzat amb la
part reclamada.

Es per aixd que la legislacié en matéria de
proteccio de les persones consumidores ator-
ga un termini de 14 dies per desistir del con-
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tracte. Tanmateix, en les presents actuacions
arbitrals, hem de tenir present que el que es
qliestiona és el consentiment contractual, és
a dir, que la part reclamant el prestés sense
cap error. Tot apunta al fet que la part recla-
mant va patir un error obstatiu, és a dir, va
pretendre contractar un servei creient que el
que feia era millorar les condicions contractu-
als del que ja gaudia. L'error obstatiu anul-la
qualsevol idea del consentiment contractual,
de manera que malgrat que el document esti-
gués signat —que no és el cas de les presents
actuacions arbitrals, atés que el contracte
aportat per la part reclamada no esta signat
per la part reclamant—, no compleix els requi-
sits del I'article 1261 del Codi civil espanyol,
ja que sense consentiment no hi ha contracte.

lll. Laplicacio de I'equitat en la resolucié ar-
bitral no suposa contravenir el dret positiu,
sind més aviat atendre a criteris de justicia
material, de manera que resulti especialment
rellevant la justicia del resultat obtingut i la
seva coheréncia amb els principis substantius
que han d'inspirar la solucio del cas. En les
presents actuacions arbitrals, i de conformitat
amb el conveni d’adhesié al Sistema Arbitral
de Consum, s’ha de resoldre en dret. No obs-
tant aixo, I'equitat sempre s’ha de ponderar
en l'aplicacio de les normes, si bé les reso-
lucions només poden descansar de manera
exclusiva en l'equitat, quan la llei ho permeti
expressament.

IV. L'arbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d'assumir la carrega de la prova dels
fets en els quals pretén fonamentar les seves
al-legacions i pretensions; aixo permet a 'or-
gan arbitral sospesar el seu valor probatori,
en funcio de les circumstancies de les
actuacions i les argumentacions de les parts.
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Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'organ arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinencga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

V. En les presents actuacions arbitrals consta
acreditat, de conformitat amb la documenta-
cio aportada i les manifestacions efectuades
per la part reclamant en I'acte de 'audiéncia,
que la persona comercial acreditada nume-
ro (...), no va actuar amb la diligéncia i pro-
fessionalitat que li és deguda. Es considera
que la manca d’'aportacio de cap document
acreditatiu del contingut d’aquesta actuacio
comercial realitzada a I'empara del contrac-
te d'agéncia, al domicili de la part reclamant,
ha de posar-se en relacié amb la vulneracio
del dret de desistiment, i I'0ptim desenvolu-
pament del servei suposadament contractat,
fets que cal posar en relacio amb allo esta-
blert en 'article 1256 del Codi civil, i la carre-
ga de la prova, la facilitat probatoria i la prova
practicada.

La decisio de la persona consumidora s'ha de
basar en una informacié verag, variable sig-
nificativa en I'eleccio del/de la consumidor/a,
atés que no es pot presumir una eleccio ra-
cional sense informacié contrastada, que no
s’ha de confondre amb engany. S’ha d'evitar
induir a error la persona consumidora sobre
un producte/servei concret, considerant una
greu irregularitat la pretensio inicial de cobrar
per una penalitzacid, i no atendre la peticio
de revisar |'oferta realment realitzada per un
tercer alie a les presents actuacions arbitrals,
canal comercial que va permetre iniciar una
sol-licitud de contraccio de serveis, de confor-
mitat amb un contracte d'agencia, sense que
en consti acreditat el compliment d'aquesta
informaci¢ prévia al contracte —article 60 del

Reial decret legislatiu 1/2007, text refos de la
Llei general per a la defensa dels consumi-
dors i usuaris.

L'organ arbitral, en virtut dels fets i els fona-
ments exposats, de les al-legacions presenta-
des que consten en les actuacions arbitrals, i
les manifestacions efectuades el dia de 'au-
diencia per la part reclamant, adopta, en dret,
la segtient:

RESOLUCIO ARBITRAL

ESTIMAR la reclamacio, en el sentit de de-
clarar la nul-litat del contracte controvertit i,
en conseqlencia, anul-lar totes les factures
emeses en virtut d’aquest, de manera que la
part reclamada s’abstindra de reclamar qual-
sevol import derivat del contracte anul-lat.

DESESTIMAR la reconvencio formulada.

La part reclamada notificara a la part recla-
mant que es troba al corrent de pagaments
que es derivin de la present reclamacio.

La part reclamada donara de baixa dels fitxers
d'incompliment d'obligacions dineraries la
part reclamant, en el cas que aquesta hi es-
tigués incorporada i que la seva incorporacié
fos derivada d’aquesta reclamacio.

REQUERIR a la part reclamada que les da-
des de la part reclamant siguin esborrades
dels fitxers de I'operadora reclamada i de ter-
cers als quals les hagi facilitat.
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LAUDE 212/2019

Vista la controversia plantejada en I'assumpte
esmentat, la part reclamant manifesta que la
part reclamada va obrar de forma enganyosa
en el moment de formalitzar el seu contracte
de prestacio de serveis, atés que, segons as-
segura, van oferir-li una serie de descomptes,
quan en realitat aixo li va suposar un canvi en
I'empresa, i afegeix que ha abonat els con-
sums realitzats. La part reclamant sollicita
que es declari que esta al corrent de paga-
ment i una indemnitzacié. La part reclamada
manifesta que va rebre, a través d'un canal
comercial amb el qual manté una relacié a
I'empara del contracte d'agencia, una solli-
citud de contractacio de serveis per al sub-
ministrament de gas, i afegeix que, per aten-
cio comercial, ha procedit a I'anul-lacio de la
factura de penalitzacio, perd quant al consum
efectivament realitzat per part de la part recla-
mant, no es considera procedent I'anul-lacio
de les corresponents factures, ja que, en cas
contrari, generaria una situacié d'enriquiment
injust per part del/de la client/a. La part recla-
mada efectua reconvencio per un import de
33,99 €.

La controvérsia que ha de dirimir I'drgan
arbitral es planteja partint dels seglients:

FETS I AL-LEGACIONS

La part reclamant, en el seu escrit inicial,
manifesta la seva voluntat d'interposar una
reclamacio envers I'empresa subministradora
reclamada, atés que considera que aquesta
va obrar de forma enganyosa en el moment
de formalitzar el seu contracte de prestacio
de serveis, perque, segons assegura, inicial-
ment es va identificar com a agent de la firma
(...), per passar a oferir-li una serie de des-
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comptes, quan en realitat aixd unicament li va
suposar un canvi en I'empresa subministrado-
ra del servei del gas.

Aporta la copia de les factures controvertides,
les cartes de la part reclamada de 12 de se-
tembre i 29 de setembre de 2019, a nom de
la part reclamant, en les quals se l'informa de
I'existéncia d'una quantitat pendent de paga-
ment, i la copia de la carta de la part recla-
mada de data 26 d'octubre, a I'atencié dels
responsables de 'OMIC, que dona resposta
a la reclamacio inicial presentada per la part
reclamant, i en la qual s’efectua la reclamacio
per un import de 149,68 €, segons la infor-
macio obrant als sistemes comptables de la
part reclamada.

La part reclamant sol-licita que es declari que
esta al corrent de pagament, i una compensa-
cio per danys i perjudicis.

La part reclamada, en el seu escrit inicial,
efectua les segtients al-legacions:

Prévia. En primer lloc es comunica que, en
data 23 de novembre, es va aprovar la fusio
per absorcio de la companyia (...), per part de
la signatura (...), havent quedat presentada la
corresponent escriptura de fusio per a la seva
inscripcié en el Registre Mercantil de Barce-
lona el dia 31 de desembre, i adquirint des
d'aquest moment aquesta ultima tots els drets
i obligacions de la primera.

Per aix0, se sol-licita que d'ara endavant es
remetin totes les notificacions referents al
present expedient a nom de la ra¢ social (...).

Primera. Que en data 2 de juliol la companyia
reclamada va rebre, a través d'un canal co-
mercial amb el qual manté una relacio a I'em-
para del contracte d'agencia, una sol-licitud
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de contractacio de serveis per al subministra-
ment del gas per part de la part reclamant.

Segona. Una vegada verificades totes les da-
des i confirmat el consentiment de la part con-
tractant, en data del mes d’abril es va activar
el subministrament de gas amb (...).

Tercera. Que aquest subministrament consta
inactiu en la companyia, havent causat baixa
en data 12 de setembre per part de la compa-
nyia reclamada.

Quarta. Pel fet d'haver causat la baixa abans
de la durada de la finalitzacié del contracte,
estipulada en dotze mesos a comptar des de
la data de contractacio, i en no haver rebut
sol-licitud de desistiment per la part reclamant
dintre del termini i en la forma escaient, es va
procedir a emetre una factura de penalitzacio
corresponent al subministrament de gas; no
obstant aixo, ateses les discrepancies que els
ha transmés la part reclamant per mitja de la
seva reclamacio i per atencio comercial, asse-
nyala que ha procedit a 'anullacié d'aquesta
factura, que adjunta al seu escrit.

Cinquena. Que no obstant aixd, quant a la
resta de factures emeses, la part reclamada
no en considera procedent I'anul-lacio, per-
qué existeix un consum efectivament realit-
zat per la part reclamant i perque considera
que, en cas contrari, es generaria una situacio
d’'enriquiment injust cap a la clienta, pel fet de
no haver pagat per aquest consum ni a la seva
companyia ni a cap altra comercialitzadora.

Aporta la copia de la factura d’abonament,
per un import de —115,69 €.

La part reclamant, en escrit de data 20 de
marg de 2019, manifesta el seu desacord amb
les al-legacions presentades per la part recla-

mada, fonamentant la seva disconformitat en
el fet que, segons assegura, no ha signat cap
contracte, ni —afirma— tampoc ha autoritzat el
canvi de companyia subministradora.

La part reclamant sol-licita una indemnitzacio
per danys i perjudicis per les molésties gene-
rades i les despeses de les quals ha hagut
de fer-se carrec per traslladar-se a la seu de
la firma reclamada, pels seus problemes de
mobilitat, i que quantifica en 120 €.

La part reclamada, en escrit de data 10 d’abril
de 2019, manifesta, en resposta a |'escrit
d’'al-legacions presentat per la part reclamant,
la seva voluntat de reiterar-se en les argumen-
tacions expressades en el seu escrit anterior,
i afegeix que una vegada anul-lada la factura
de penalitzacio, i segons la informacié obrant
en els seus sistemes comptables, existeix un
import pendent amb aquesta mercantil de
33,99 €.

La part reclamada, en escrit de data 4 de juliol
de 2019, manifesta la seva voluntat de com-
paréixer per escrit, a causa de la impossibilitat
d'assistir a I'audiéncia a la qual ha estat cita-
da, i formula les seglients al-legacions:

Primera. Que, en data 1 de febrer de 2019 va
rebre notificacié de I'admissio a tramit de la
sol-licitud d’arbitratge que motiva el present
procediment, formulada per la part reclamant,
en la qual se I'emplagava a efectuar les al-le-
gacions que estimés convenients.

Segona. En compliment del tramit conferit
per efectuar al-legacié contra 'anterior recla-
macio, la signatura reclamada, en data 4 de
febrer de 2019, va presentar un escrit mitjan-
¢ant el qual s’explicava i documentava aques-
ta reclamacioé plantejada.
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Tercera. Havent rebut citacio per a I'audiencia
que s’ha de celebrar en data 5 de setembre de
2019 amb motiu de la reclamacié referenciada,
mitjangant el present escrit es mostra la volun-
tat de compareixer-hi per escrit, i es reiteren
les manifestacions contingudes en els escrits
d’'al-legacions presentats amb anterioritat.

Aporta la copia de les factures objecte de
controversia.

La part reclamada sol-licita que es tingui per
efectuada la reconvencié per un import de
33,09 €.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 5 de setem-
bre de 2019, a les 12.30 hores. Es van citar
ambdues parts per a I'esmentada vista i es
va trametre, amb aquesta finalitat, una copia
de la reclamacié i de les al-legacions presen-
tades a les parts, amb I'advertiment que en
I'acte d'audiencia es podrien presentar les al-
legacions i les proves que estimessin conve-
nients en defensa dels seus interessos, i que
I'audiencia se celebraria encara que alguna
de les dues parts no comparegués.

A l'acte de la vista oral, degudament convo-
cades, hi ha comparegut la part reclamant,
amb l'absencia de la part reclamada, que ha
excusat la seva assisténcia i ha presentat al-
legacions per escrit.

Comenga l'acte de la vista amb la intervencio
del president, que presenta els integrants de
I'organ arbitral en aquestes actuacions i fa re-
ferencia als punts essencials de la controver-
sia. L'acte ha transcorregut com es a transcriu
a continuacio:
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La part reclamant manifesta que va rebre la
visita d’'una persona comercial al seu domici-
li, que era de nacionalitat italiana i tenia una
identificacié de (...), que li va mostrar factures
i els descomptes dels conceptes de les fac-
tures que obtindria, i afegeix amb rotunditat
que va dir a aquest agent comercial que no
volia canviar-se de companyia. La part recla-
mant afegeix, també, que en el seu moment
Ja va anar al banc i va pagar 29 €, pero que
després la part reclamada Ili va comunicar
que encara tenia un deute de 33 €.

També manifesta que la persona comercial li
va demanar el DNI, per signar un document
que i va ensenyar amb altres noms de les
visites a domicili que realitzava. Afegeix que
li va explicar que era per poder cobrar la visita
atesa la seva intermediacié amb I'empresa.

La part reclamant manifesta que sol-licita que
es declari que esta al corrent de pagament,
i una indemnitzacié per danys i perjudicis, i
afegeix que per reclamar va anar a (...), que hi
ha anat diverses vegades i que cada viatge Ii
ha suposat 15 € en taxi. També exposa que
va anar a la policia autonomica a (...), que i
van dir que, si la part reclamada tenia full de
reclamacions, formulés la reclamacid i que, si
no en disposava, els truqués i es personarien
a les oficines.

Cal esmentar la no compareixenga de la part
reclamada al tramit de I'acte de la vista oral,
per la qual cosa deixa passar I'oportunitat de
poder al-legar alld que cregués oportu en de-
fensa dels seus interessos, havent presentat
escrit d'al-legacions.

Aquest organ arbitral, considerant els fets de-
tallats, les al-legacions formulades i les proves
aportades per les parts, que consten en les
presents actuacions, emet els seglients:
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FONAMENTS

|. Els poders publics han de garantir la de-
fensa dels consumidors i dels usuaris i han
de protegir-ne, amb procediments eficagos,
la seguretat, la salut i els legitims interessos
economics. Els usuaris i usuaries dels serveis
que tenen relacié directa amb productes o
serveis d'Us o consum basic i necessari, d'Us
comu i generalitzat, veuen protegits els seus
drets mitjangant les normes sectorials especi-
fiques, normes que cal posar en relacio amb
les circumstancies especifiques que concor-
ren en les presents actuacions arbitrals, i que
posen en entredit que la signatura o l'accep-
tacio verbal equivalgui a un consentiment
contractual valid.

Il. Les normes juridiques s’han d'interpretar
segons el sentit propi de les seves paraules,
en relacio amb el context, els antecedents
historics i legislatius, i la realitat social dels
temps en qué han de ser aplicades, atenent
fonamentalment I'esperit i la finalitat d'aque-
lles, i que cal ponderar I'equitat en I'aplica-
cio de les normes, llevat que la llei permeti
expressament que les resolucions puguin
descansar de manera exclusiva en I'equitat.
En les presents actuacions arbitrals, de con-
formitat amb el conveni d'adhesio al Sistema
Arbitral de Consum, s’ha de resoldre en dret.

La controvérsia té el seu origen en la dis-
conformitat de la part reclamant amb el pro-
cediment emprat per la part reclamada per
incorporar-la com a clienta seva, i atés que
considera que la persona comercial no va ac-
tuar correctament. La part reclamada manifes-
ta que va rebre, mitjangant un canal comercial
amb el qual manté una relacio d'agéncia, una
sol-licitud de contractacio, i aporta exclusiva-
ment una gravacio posterior, i sense que en
consti la identificacio de cap persona comer-

cial acreditada. Es considera que en les pre-
sents actuacions arbitrals també hi concorren
altres circumstancies significatives, que cal
posar en relacié amb les practiques comer-
cials agressives amb les persones consumi-
dores i usuaries, consistents en la realitzacio
de visites en persona al domicili de la persona
consumidora o usuaria, sense respectar el
seu ambit d'intimitat familiar i doméstica.

El fet de trobar-se, de forma sobrevinguda i
intempestiva, amb una proposicié comercial
inesperada que amenaga de prolongar-se —
cal remarcar la intrinseca situacié de tensio
que origina aquest tipus de practiques, en
les quals la persona consumidora no pren la
iniciativa comercial, sind6 que és un/a agent
comercial qui irromp en el seu ambit intim— i
que impedeix el repos i el gaudi de I'entorn
domestic per part de la persona consumidora,
pot situar-la davant d'una situacié de tensio
que li impedeixi valorar amb la tranquil-litat ne-
cessaria la conveniéncia de la contractacio, i
pot ocasionar, fins i tot, una contractacié no
desitjada amb I'Unic objectiu d’acabar amb la
situacio de pressié i de recuperar la intimitat
de 'entorn familiar.

En aquest mateix sentit, i amb I'objectiu pri-
oritari de garantir els interessos economics
de la persona consumidora afectada, també
s’ha d'atendre els suposits dels articles 92 i
seguents del (..), que estableixen una série
de normes que disciplinen els contractes ce-
lebrats fora de I'establiment mercantil. També,
en qualsevol suposit, la proteccié general de
les persones consumidores ha de prendre
com a referéncia el concepte de persona con-
sumidora mitjana del col-lectiu al qual s'inte-
gra, i els col-lectius de les persones consumi-
dores especialment protegides —article 121.3
del Codi de consum de Catalunya.
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I1l. L'aplicacio de I'equitat en la resolucio arbi-
tral no suposa contravenir el dret positiu, siné
més aviat atendre criteris de justicia material,
de manera que resulti especialment rellevant
la justicia del resultat obtingut i la seva co-
heréncia amb els principis substantius que
han d'inspirar la soluci¢ del cas. En les pre-
sents actuacions arbitrals, de conformitat
amb el conveni d'adhesio al Sistema Arbitral
de Consum, s’ha de resoldre en dret. No obs-
tant aixo, I'equitat sempre s’ha de ponderar
en l'aplicacio de les normes, si bé les reso-
lucions només poden descansar de manera
exclusiva en I'equitat, quan la llei ho permeti
expressament.

IV. Larbitratge és un procediment dotat
d’una major flexibilitat que un procés judicial,
la qual cosa no eximeix que, de conformitat
amb el principi de la carrega de la prova,
cada part hagi d’assumir la carrega de la pro-
va dels fets en els quals pretén fonamentar
les seves al-legacions i pretensions; aixo per-
met a I'organ arbitral sospesar el seu valor
probatori, en funcio de les circumstancies de
les actuacions i les argumentacions de les
parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'drgan arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

La facultat de la part reclamada per formular
reconvencio davant la part reclamant, per la
qual se sol-licita que es dicti laude (titol exe-
cutiu) en qué es reconegui que la part recla-
mant deu una quantitat dineraria determinada,
liquida, venguda i exigible, requereix de la part
reclamada que aporti un principi de prova de
I'existéncia del deute, que, sense excloure
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documents unilateralment creats pel creditor,
es tracti de documents mercantils o firmats
pel deutor —article 812 de la LEC. Aquest
organ arbitral considera que, de conformitat
amb la normativa sectorial aplicable, corres-
pon a la part reclamada acreditar la qualitat
de la facturacié realitzada, per evitar que de la
seva mala praxi se'n derivin despeses per a la
persona consumidora, fets que cal posar en
relacio amb I'anul-lacié del carrec per penalit-
zacio realitzat, i que un cop anul-lada aquesta
factura, es reclama, segons la informacio que
consta als sistemes comptables de la part re-
clamada.

La decisié de la persona consumidora s'ha
de basar en una informacio verag, variable
significativa en l'eleccié d'aquesta, atés que
no es pot presumir una eleccioé racional sen-
se informacio contrastada, que no s'ha de
confondre amb engany. S’ha d’evitar induir a
error la persona consumidora sobre un pro-
ducte/servei concret, considerant una greu
irregularitat la pretensio inicial de cobrar per
una penalitzacio, i no atendre la peticio de re-
visar I'oferta realment realitzada per un tercer
alié a les presents actuacions arbitrals, canal
comercial que va permetre iniciar una sol-lici-
tud de contraccio de serveis, de conformitat
amb un contracte d'agéncia, sense que en
consti acreditat el compliment d’aquesta in-
formacio prévia al contracte —article 60 del
Reial decret legislatiu 1/2007, text refés de
la Llei general per a la defensa dels consu-
midors i usuaris.

L'organ arbitral, en virtut dels fets i fonaments
exposats, de les allegacions presentades
que consten en les actuacions arbitrals, i de
les manifestacions efectuades el dia de I'au-
diéncia per la part reclamant, adopta, en dret,
la segiient:
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ESTIMAR la reclamacio.

DESESTIMAR la reconvencio formulada, en
el sentit que la part reclamada no ha acreditat,
de conformitat amb les regles de la distribu-
cio de la carrega de la prova i del principi de
facilitat probatoria, la regularitat i la veracitat
de l'import reclamat.

DESESTIMAR la peticié de danys i perjudi-
cis, per no constar acreditats ni fonamentats.

La part reclamada notificara a la part recla-
mant que es troba al corrent de pagaments
que es derivin de la present reclamacio.

La part reclamada donara de baixa dels fitxers
d'incompliment d’obligacions dineraries la
part reclamant, en el cas que aquesta hi es-
tigués incorporada i que la seva incorporacié
fos derivada d'aquesta reclamacio.

REQUERIR a la part reclamada que les da-
des de la part reclamant siguin esborrades
dels fitxers de I'operadora reclamada i de ter-
cers als quals les hagi facilitat.
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LAUDE 99/2019

Vista la controvérsia plantejada en I'assump-
te esmentat, la part reclamant manifesta que
no s’han prestat els serveis contractats amb
la diligencia professional deguda. Solicita
I'abonament de 146,85 €. La part reclamada
manifesta que s’ha actuat de manera diligent
i professional, havent-se realitzat prestacions
professionals que no han estat facturades.
Sol-licita que es desestimi la reclamacio.

La controvérsia que ha de dirimir I'6rgan
arbitral es planteja partint dels segtients:

FETS I AL-LEGACIONS

La part reclamant manifesta la seva voluntat
d'interposar una reclamacio envers la part re-
clamada, atés que, segons indica, va deixar el
seu ciclomotor marca (...) a I'establiment de la
part reclamada, per un problema en arrencar
el motor prement el boto.

També manifesta que el mateix dia, a la tarda,
la part reclamada va efectuar les comprova-
cions pertinents i va constatar que el fusell
estava curtcircuitat i que les bombetes dels
intermitents de I'esquerra estaven foses. Afir-
ma que es va acordar que es canviaria el relé,
que previament s’havia de demanar a la casa
(...), i afegeix que per aquestes tasques va
abonar 26,50 €.

Continua exposant que el dia 26 de maig va
tornar al taller perque li canviessin el relé d'in-
termitents i el fusell de la bateria, i afegeix que
aquell mateix dia li van retornar la moto i que
va abonar 120,35 € pel servei realitzat. El dia
1 de juny va tornar a deixar la moto al taller
ja que li tornava a fallar el mecanisme d’ar-
rencada. Assegura que la part reclamada li va
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tornar la moto amb el problema d’arrencada
arreglat, perd amb el relé novament fos.

Afirma que, al cap de dos dies, el boto d'ar-
rencada va tornar a fallar i que, a més, el se-
ient de la moto no s’obria, per la qual cosa,
assegura, no podia posar gasolina. El dia 19
de juny, onze dies després de deixar la moto
al taller, afirma que es va veure obligada a re-
tirar-la i a portar-la a un altre taller.

Manifesta que, en aquest segon taller, se li va
reparar la moto durant el mes d’agost, que va
haver d'abonar només 24,50 €, i afegeix que
considera que l'anterior preu, de 120,35 €,
era excessiu. Afegeix, també, que va intentar
solucionar el problema de manera amistosa
amb la part reclamada, sollicitant la devolu-
cio de les dues factures pagades, perd que
aquesta s’hi va negar.

Aporta la copia de I'ordre d'encarrec de
la part reclamada de “comprovar error de
funcionament de la bateria”, la copia de les
factures controvertides, la copia de I'ordre
d'encarrec de la part reclamada de “canviar
relé d'intermitents i fusell de bateria”, la co-
pia de I'ordre d'encarrec de la part reclamada
de “comprovar circulant en activar el fre, se
sent soroll en arrencar, el llum intermitent del
quadre a vegades s’encén, es crema el fusell
principal per causa desconeguda després de
circular uns 30 km”, la copia de I'ordre d'en-
carrec de la part reclamada de “comprovar
contacte del pany de contacte, no gira clau en
posicié d'obertura del seient”, la copia del full
d'entrada de (...), la copia de les tres factures
d'aquest segon taller i la copia de diferents
correus electronics.

Sol-licita la devolucié de 146,85 €.
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La part reclamada, en el seu escrit inicial,
efectua les segtients al-legacions:

El dia 19 de maig es van mencionar a la factu-
ra els possibles conflictes eléctrics detectats
i es va avisar del problema dels intermitents i
el modul eléctric que els controla.

El dia 26 de maig la part reclamant va sol-lici-
tar els treballs per solucionar el problema dels
intermitents i se'l va avisar, a la factura, que si
tornava a presentar errors, es confirmaria el
conflicte eléctric.

El dia 1 de juny la part reclamant va portar la
moto perqué tenia un problema d’obertura del
seient i no podia posar gasolina. Indica que
va desmuntar la moto sencera perqué pogués
utilitzar-la per anar a treballar, sense cobrar-li
res per aquest servei. Manifesta que va ense-
nyar a la part reclamant els problemes de la
instal-lacio eléctrica, fins i tot enviant-li videos
i fotografies.

Afirma que la part reclamant va demanar-li un
pressupost de reparacio i que va contestar-li
que, en tractar-se d'un problema eléctric, no
se'n podia pressupostar el cost, ja que po-
dria superar el valor de mercat de la moto, i el
protocol del fabricant aconsella canviar tota la
instal-lacié eléctrica en aquests casos.

Assegura que no se li van comptar les tres
hores del seu temps, per valor de 141,57 €,
que es detallen a la factura de 8 de juny, sol-li-
citant la comprovacié del pany i no demanant
pressupost.

Que la part reclamant no menciona tots els
problemes que se li va dir que tenia la moto

en el moment de deixar-la al taller.

Sollicita que es desestimi la reclamacio.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 16 de maig
de 2019, a les 09.50 hores. Es van citar amb-
dues parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en I'acte
d'audiéncia es podrien presentar les al-lega-
cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que I'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

A l'acte de la vista oral hi han comparegut la
part reclamant i la part reclamada.

Comenga l'acte de la vista amb la intervencio
del president, que presenta els integrants de
I'6rgan arbitral en aquestes actuacions i fa re-
feréncia als punts essencials de la controver-
sia. L'acte ha transcorregut com es a transcriu
a continuacio:

La part reclamant manifesta que va anar en
quatre ocasions al taller de la part reclama-
da, i afegeix que sempre tenia problemes per
arrencar la moto a causa del sistema eléctric;
que aixo se solucionava perd que al cap de
dos dies s’espatllava de nou, i manifesta que
la seva pretensi6 és la devolucié de 146,85 €,
import de les dues factures pagades.

Aporta la copia d’un escrit d’'un segon taller,
que es lliura a l'altra part i s'incorpora a les
actuacions de l'expedient, amb les manifes-
tacions que conté i que es tenen per repro-
duides.

La part reclamada manifesta que en la se-
gona factura, amb resguard de dipdsit nim
(...) s'indica que es detecta cable oxidat i
funda cremada i que es deixa desconnectat
el relé d’arrencada perqué, circulant, s'activa
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el motor d’engegar, amb curtcircuit que afec-
ta la instal-lacié electrica general, que crea
un conflicte i una fallada dels intermitents i
crema el fusible principal. | afegeix que es
detallen tres hores de ma d’obra de cortesia,
de desmuntatge de la motocicleta. En aquest
moment, la part reclamant manifesta que va
pagar, i que es va emportar la moto sense
arrencar, amb el seient que no s'obria.

La part reclamada manifesta que primer els
va arribar la motocicleta per un problema
d’intermitents, que després va tornar perqué
el relé dels intermitents es va cremar | es
van canviar el relé i el fusible, i afegeix que
s'havia de comprovar la instal-lacié eléctrica,
que és el que detallen les marques en el seu
protocol.

La part reclamada explica que, segons el que
s’ha comentat anteriorment, la part reclamant
va anar-hi una tarda perqué el motor d'arren-
car s'havia activat automaticament, que se li
va desconnectar el relé per poder circular,
perqué si no es cremaria a causa de ['acti-
vacié constant del motor d’arrencar. Que al
dia seglient es va desmuntar la moto i que
el cable estava cremat i per aixo no es podia
obrir el seient. Que el protocol de I'empresa
fabricant indica que cal canviar la instal-lacié
eléctrica i que aixd era més costds que el va-
lor venal de la moto.

La part reclamada sol-licita la desestimacio
de la reclamacié.

A la pregunta de I'drgan arbitral, la part re-
clamant manifesta que la motocicleta és de
I'any 2002, amb un quilometratge de 34.519
km. En aquest moment, la part reclamada
manifesta que es van fer quatre visites al ta-
ller i que per les visites seglients no es va
cobrar cap import. Afegeix que es va lliurar
un video del desmuntatge de la moto i que
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no esta en possessid de cap de les parts en
aquest moment, i hi ha discrepancia de les
parts sobre la bateria i els intermitents en la
primera factura.

Es dona per conclosa I'audiencia.

Aquest organ arbitral, considerant els fets ex-
posats anteriorment, les al-legacions formula-
des i les proves aportades per les parts i que
consten en les actuacions, emet els seglients:

FONAMENTS

|. Els poders publics han de garantir la de-
fensa dels consumidors i dels usuaris i han
de protegir-ne, amb procediments eficagos,
la seguretat, la salut i els legitims interessos
economics.

Il. Els drets s’hauran d’exercir de conformitat
amb les exigéencies de la bona fe, principi ge-
neral de dret, que ha d'informar tot contracte
i obliga a un comportament huma objecti-
vament just, lleial, honrat i logic, en el sentit
d'estar en concordanga amb les conseqtién-
cies de tot pacte lliurement assumit.

Il. Laplicacio de I'equitat en la resolucio arbi-
tral no suposa contravenir el dret positiu, siné
més aviat atendre criteris de justicia material,
de manera que resulti especialment rellevant
la justicia del resultat obtingut i la seva cohe-
réncia amb els principis substantius que han
d'inspirar la solucié del cas.

IV. L'arbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d'assumir la carrega de la prova dels fets
en els quals pretén fonamentar les seves al-
legacions i pretensions; aixd permet a I'6rgan
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arbitral sospesar el seu valor probatori, en
funcio de les circumstancies de les actuaci-
ons i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'drgan arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

En les presents actuacions arbitrals, I'origen
de la controvérsia és la disconformitat de la
part reclamant respecte de I'actuacio profes-
sional de la part reclamada, fet que cal posar
en relacio amb les factures presentades per
la part reclamant i amb les reparacions efec-
tuades per un tercer en el seu vehicle, per
entendre que son consequiéncia directa d'una
defectuosa prestacio del servei en la interven-
cio de la part reclamada, en no realitzar els
treballs contractats de forma diligent.

L'existencia de la suposada mala praxi profes-
sional en el cas present només resulta de la
mera manifestacié de la part reclamant i de
I'escrit d'un tercer taller de data 10 de maig
de 2019, aportat per la part reclamant a I'acte
de I'audiéncia, sense cap altre element pro-
batori que pugui ser considerat per aquest
organ arbitral als efectes d’emetre una reso-
lucio imparcial i fonamentada per estimar la
reclamacio.

Analitzades per I'organ arbitral les factures
objecte de la present controversia, aixi com
els diferents resguards de diposit del vehi-
cle, amb les indicacions que contenen, fets
que cal posar en relacio amb la descripcio
dels treballs realitzats a les factures corres-
ponents, i amb les observacions de deixar
constancia de les possibles necessitats de
manteniment a realitzar atesa I'antiguitat del

vehicle i la necessitat del manteniment de
les diferents peces, I'drgan arbitral arriba a
la conclusié que la part reclamada va fer una
correcta actuacio en el vehicle quan aquest
va entrar al taller, advertint de la possible
necessitat de revisar la instal-lacio eléctrica,
fet que cal posar, necessariament, en relacié
amb I'antiguitat del vehicle i I'esgotament de
la vida util de les diferents peces.

En aquest sentit, consten acreditades en les
presents actuacions arbitrals, de conformitat
amb les diferents ordres de reparacié i res-
guards de diposit del vehicle, les actuacions
realitzades i facturades, fets que cal posar
en relaci6 amb el document aportat per la
part reclamant en l'acte de I'audiéncia, amb
les manifestacions que conté i que es tenen
per reproduides, i amb la descripcio de la in-
tervencio realitzada, perd que no permeten
establir un nexe causal amb I'actuacio de la
part reclamada, i la descripcio de treballs que
contenen les factures aportades de dates 20
de juny, 22 de juny i 24 d'agost. Cal tenir en
compte, també, 'antiguitat del vehicle i que
no es poden conéixer les circumstancies del
seu manteniment, atés que no ha estat apor-
tada cap prova pel que fa a aixo.

L'organ arbitral, basant-se en tot allo que s’ha
esmentat anteriorment, i atenent les alllega-
cions formulades i la documentacioé aportada
que obra en 'expedient, aixi com les manifes-
tacions efectuades en l'acte de l'audiéncia,
adopta, per unanimitat, en equitat, al seu bon
judici, la seguent:

RESOLUCIO ARBITRAL

DESESTIMAR la reclamacié.
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TINTORERIES

LAUDE 17/2019

Vista la controversia plantejada en I'assumpte
esmentat, la part reclamant manifesta que va
dipositar un pantalo perqué presentava una
taca superficial de lleixiu, i assegura que en
el moment de recollida la pega presentava
un esquingament a la roba. Sollicita I'abo-
nament de l'import del cost del pantalo, 80
€. La part reclamada manifesta que la pega
de roba presentava una taca de lleixiu, que
no hi ha cap altra manera d’eliminar-la que no
sigui cobrint-la mitjancant el tintat de la peca,
i assegura que el procediment de tintatge és
agressiu per a la roba, i que aixi se li fa saber a
la part reclamant. Ofereix el pagament del 25
% del valor de compra dels pantalons objecte
de la present controveérsia.

La controvérsia que ha de dirimir I'drgan arbi-
tral es planteja partint dels seglients:

FETS | AL-LEGACIONS

La part reclamant manifesta que va dipositar
uns pantalons a I'establiment de la firma recla-
mada perqué es realitzés un servei de tenyit
de la pega, ja que aquesta presentava una
taca superficial de lleixiu, i afegeix que en el
moment de recollida el pantald presentava un
esquingament a la roba.

També manifesta que va parlar amb la per-
sona responsable de I'establiment, a qui va
demanar que esmenés l'esquingament o bé
que li retornés I'import que li havia costat el
pantald en el moment d'efectuar-ne la com-
pra, i afegeix que la persona que la va atendre
va assumir la responsabilitat de I'establiment
i li va assegurar que arranjaria la peca i que
li seria retornada en les mateixes condicions.
Indica que, un cop transcorreguts quatre me-
sos, va decidir iniciar la reclamacio, atés que
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no havia rebut cap resposta per part de la bo-
tiga per retornar-li la pega o bé I'import que li
havia costat.

La part reclamant també manifesta que en
cap moment se la va informar dels riscos que
suposava el procés de tenyit.

Sollicita I'abonament de I'import del cost del
pantalo, 80 €.

La part reclamada manifesta que accepta
I'arbitratge proposat, i afegeix que la pega de
roba presentava una taca de lleixiu, i que no
hi ha cap altra manera d’eliminar-la que no si-
gui cobrint-la mitjangant el tintat de la peca.
Assegura que el procediment de tintatge és
agressiu per a la roba, i que aixi es fa saber a
la seva clientela.

Finalment, assegura que, tot i saber els riscos
que suposava el procés de tintatge, aquesta
era I'Unica opcié que tenia la part reclamant
per poder utilitzar els citats pantalons.

La part reclamada s'ofereix a efectuar el pa-
gament del 25 % del valor de compra dels
pantalons objecte de la present controvérsia.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 24 de gener
de 2019, ales 12.00 hores. Es van citar amb-
dues parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en I'acte
d'audiéncia es podrien presentar les al-lega-
cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que I'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.



TINTORERIES

A l'acte de la vista oral hi han comparegut la
part reclamant i la part reclamada, representa-
da pel senyor (...).

S'inicia l'audiéncia amb la intervencié del
president, que presenta els components de
I'd6rgan arbitral en aquestes actuacions, fa refe-
réncia als punts essencials de la controversia
i sollicita a ambdues parts que, en la mesura
del possible, procurin d’arribar a un acord, per
tal d'assolir una finalitzacié de les actuacions
arbitrals mitjangant laude de conciliacio.

En aquest moment, la part reclamada mani-
festa que s'ofereix a retornar a la part recla-
mant el 50 % del preu i I'import del servei, i
en aquest moment la part reclamant manifes-
ta que accepta I'oferiment que li sigui abonat
I'import de 40 €, aixi com els 18 € del servei.

Es dona per finalitzada I'audiéncia, i s'acorda
recollir I'avinenga i incorporar I'acord adoptat
entre ambdues parts en el laude.

Aquest organ arbitral, considerant els fets de-
tallats, les al-legacions formulades i les proves
aportades per les parts, aixi com les manifes-
tacions efectuades en la vista oral, emet els
seglients:

FONAMENTS

|. Les normes juridiques s’han d'interpretar
segons el sentit propi de les seves paraules,
en relacio amb el context, els antecedents
historics i legislatius, i la realitat social dels
temps en qué han de ser aplicades, atenent
fonamentalment I'esperit i la finalitat d’aque-
lles, i que cal ponderar I'equitat en I'aplicacio
de les normes, llevat que la llei permeti ex-
pressament que les resolucions puguin des-
cansar de manera exclusiva en I'equitat.

Il. L'aplicacio d’equitat en la resolucio arbitral
no suposa contravenir el dret positiu, sind més
aviat I'obligacio d'atenir-se a criteris de justicia
material, de manera que resulti especialment
rellevant la justicia del resultat obtingut i la
seva coheréncia amb els principis substantius
que han d'inspirar la solucio del cas.

Ill. De conformitat amb el Reial decret
231/2008, de 15 de febrer, que regula el sis-
tema arbitral de consum, si durant les actuaci-
ons arbitrals les parts arriben a un acord que
posi fi, totalment o parcialment, al conflicte,
I'6rgan arbitral donara per acabades les actu-
acions respecte als punts acordats, incorpo-

rant I'acord adoptat al laude, tret que aprecif

motius per oposar-s'hi.

L'organ arbitral, basant-se en tot alld que s’ha
esmentat anteriorment, amb vista de les mani-
festacions efectuades en I'acte de 'audiencia
per les parts, i atenent les al-legacions formu-
lades i la documentacio aportada que obra
en I'expedient, adopta, en equitat, al seu bon
judici, la seguent:

RESOLUCIO ARBITRAL

RECOLLIR l'avinenga i incorporar l'acord
adoptat entre ambdues parts en el sentit que
la part reclamada abonara a la part reclamant
I'import total de 58 €, per tots els conceptes.
La part reclamant haura de comunicar, en el
termini de cinc dies habils segtents a la re-
cepcid de la notificacio d'aquest laude, el nu-
mero de compte corrent o llibreta d’estalvis a
I'6rgan arbitral perqué la part reclamada pro-
cedeixi a la devolucié de I'esmentat import.
La part reclamada haura d'ingressar la citada
quantitat en el termini de cinc dies habils se-
glients a la comunicacio del nimero de comp-
te o llibreta per part de I'6rgan arbitral.
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LAUDE 82/2019

Vista la controvérsia plantejada en I'assump-
te esmentat, la part reclamant manifesta que
no es va fer correctament el procés de neteja
d'un vestit de nuvia, i sol-licita que se li reinte-
gri el preu del vestit, que valora en 1.800 €,
I'import abonat pels serveis i 500 € en con-
cepte de danys i perjudicis. La part reclamada
manifesta que s’ha intentat canviar el folre i
que ha ofert I'opcio de tenyir el vestit.

La controvérsia que ha de dirimir I'6rgan
arbitral es planteja partint dels segtients:

FETS I AL-LEGACIONS

La part reclamant manifesta la seva voluntat
d’interposar una reclamacié envers la firma
reclamada, atés que la considera responsable
del deteriorament sofert en el seu vestit de
nuvia, que havia deixat en custodia a la tin-
toreria de la part reclamada perqué aquesta
procedis a efectuar un servei de neteja en
sec. En el moment, de recollida del vestit va
observar que aquest havia resultat encongit
i decolorat, i que havia quedat malmés en el
seu encaix. També manifesta que aquest fet
no li ha permes realitzar les fotografies poste-
riors a la boda.

Aporta copia del tiquet-factura del servei rea-
litzat i diverses fotografies del vestit.

Sol-licita que se li reintegri el preu del vestit,
que valora en 1.800 €, I'import abonat pels
serveis i 500 € en concepte de danys i per-
judicis.

La part reclamada, en escrit presentat de data
5 de juliol, actuant en el seu nom el gerent
de la societat, (...), manifesta I'acceptacio de
I'arbitratge, tot assenyalant que en les actua-
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cions que es duguin a terme davant aquesta
Junta sera representant la (...). No efectua cap
aportacié documental addicional.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 2 de maig de
2019, a les 10.30 hores. Es van citar ambdu-
es parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en I'acte
d'audiéncia es podrien presentar les al-lega-
cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que l'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

A l'acte de la vista oral hi ha comparegut la
part reclamant, amb I'abséncia de la part re-
clamada, que ha estat correctament notifica-
da d'aquesta audiéncia en data 27 de marg
de 2019, havent-se lliurat I'enviament al (...), i
en qualitat de persona empleada.

Un cop el secretari de I'organ arbitral ha llegit
el resum de les actuacions, la part comparei-
xent es ratifica en la prova documental propo-
sada, que consta en I'expedient, i realitza les
manifestacions segtients, tant per iniciativa
propia com per respondre les preguntes for-
mulades per 'drgan arbitral:

La part reclamant manifesta que es ratifica
en les seves al-legacions i en la seva preten-
sid inicial, i afegeix que no aporta copia de
la factura de la compra del vestit en aquest
moment de la vista.

A requeriment de I'organ arbitral, la part re-
clamant mostra el vestit de ntvia, del qual
I'd0rgan arbitral pren coneixement i I'examina.



TINTORERIES

La part reclamant exposa que el vestit el va
recollir una amiga i que no el va poder utilit-
zar per fer-se fotografies de boda, i afegeix
que ella era a (...), que no ha tornat a utilitzar
el vestit i que esta tal com es va recollir.

També manifesta que la part reclamada Ii
va oferir canviar 'encaix, pero que ella vo-
lia aquest mateix, que també se Ii va dir que
es podia tenyir i que esta encongit, i afegeix
que el vestit era nou, que va contactar amb la
cadena i que la botiga no li va contestar mai,
que la boda es va celebrar el dia 30 de se-
tembre, i que es va portar a rentar posterior-
ment. Manifesta que era un regal dels pares i
que no es va poder fer les fotografies poste-
riors, | afegeix que va anar moltes vegades
a la botiga i que no I'han atés correctament,
havent perdut dies de feina.

Es dona per finalitzada I'audiencia.

Cal esmentar la no compareixenga de la part
reclamada al tramit de I'acte de la vista oral,
per la qual cosa deixa passar I'oportunitat de
poder al'legar allo que considerés oportu en
defensa dels seus interessos, i havent es-
tat correctament notificada de la celebracié
d'aquesta audiéncia, ja que es va lliurar I'en-
viament al (...), i en qualitat de persona em-
pleada.

La part reclamant, en data 6 de maig de 2019,
i atenent el requeriment efectuat per I'drgan
arbitral, presenta un escrit amb la factura i el
comprovant de pagament del vestit de nuvia
objecte de la present controvérsia, per un im-
port de 1.740 €.

Aquest organ arbitral, considerant els fets de-
tallats, les al-legacions formulades i les proves
aportades per les parts, aixi com les manifes-
tacions efectuades en la vista oral, emet els
seglients:

FONAMENTS

|. Els poders publics han de garantir la de-
fensa dels consumidors i dels usuaris i han
de protegir-ne, amb procediments eficagos,
la seguretat, la salut i els legitims interessos
economics.

Il. L'aplicacié de I'equitat en la resolucié arbi-
tral no suposa contravenir el dret positiu, sind
més aviat atendre a criteris de justicia mate-
rial, de manera que resulti especialment relle-
vant la justicia del resultat obtingut i la seva
coheréncia amb els principis substantius que
han d'inspirar la soluci¢ del cas.

Ill. La legislacio preveu que poden ser ob-
jecte de regulacio especial els serveis que
ofereixen les empreses en aquelles mateéries
que tenen especifiques dificultats en la reso-
lucio de les reclamacions formulades per les
persones consumidores. Entre aquestes, s'hi
inclouen les empreses dedicades a la neteja,
la conservacio i el tenyit de productes téxtils,
cuirs i sintétics, havent d'expedir la prestado-
ra del servei en tots els casos i en el moment
del lliurament de la pega un resguard en que
figuraran, entre d'altres, les observacions que
es consideri necessari especificar per part
de la persona usuaria o de la prestadora del
servei, respecte del color basic i I'estat d'us
de cada pega i del tractament o cura de la
peca o paquet entregat. En aquest sentit, i en
relacio amb la pega objecte de controvérsia,
hi consta “taques”, sense definir, fet que cal
posar en relacié amb I'estat del vestit un cop
feta la neteja.

En les presents actuacions arbitrals cons-
ta acreditat que es va contractar un servei
de neteja d'un vestit de nuvia, objecte de la
present controvérsia (i altres peces), i que
aquesta peca va ser deteriorada, fet que no
és controvertit, de conformitat amb les mani-
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festacions realitzades per la part reclamada
en 'apartat d'observacions del full oficial de
reclamacio; vestit que va ser adquirit per un
import total de 1.740 €.

IV. Larbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d’assumir la carrega de la prova dels fets
en els quals pretén fonamentar les seves al-
legacions i pretensions; aixd permet a I'organ
arbitral sospesar el seu valor probatori, en
funcio de les circumstancies de les actuaci-
ons i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'drgan arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracié de les proves. En les presents
actuacions arbitrals consta acreditat que la
part reclamant ha aportat proves suficients de
I'adquisicio inicial, del preu satisfet i de I'anti-
guitat de la pega, fets que cal posar en relacio
amb |'oferiment realitzat per la part reclamada.

L'organ arbitral ha pogut examinar la pega,
i aguest examen visual ha estat decisiu per
resoldre les reclamacions relatives a danys
en la prestacio de serveis de tintoreria. Es
determina que el dany concret consisteix en
el deteriorament de la pega, que la fa inutilit-
zable, deteriorament que s'atribueix al procés
de rentat, per manca de diligéncia en aquest
procés, i del qual es requereix un nou procés
de neteja i un arranjament adequat per a I'us.

Tot i aixi, a I'hora de compensar la part re-
clamant, cal moderar la quantitat sol-licitada,
atés que s'indemnitzara el 60 % del valor de
compra, que segons la factura és de 1.740 €,
tenint en compte la seva utilitzacié. També es
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retornara el cost del servei abonat per la part
reclamant, sense que es consideri acreditada
la pretensio de danys i perjudicis, que es de-
sestimen.

L'organ arbitral, basant-se en tot alld que s’ha
esmentat anteriorment, i atenent les alllega-
cions formulades i la documentacié aportada
que obra en l'expedient, aixi com les mani-
festacions efectuades en l'acte de l'audién-
cia i I'examen visual de I'objecte controvertit,
adopta, per unanimitat, en equitat, al seu bon
judici, la seguent:

RESOLUCIO ARBITRAL

ESTIMAR parcialment la reclamacio formula-
da per la part reclamant, en el sentit que la
part reclamada I'indemnitzara amb la quantitat
total i per tots els conceptes de 1.164 €.

La part reclamant haura de comunicar, en el
termini de cinc dies habils seglients a la re-
cepcid de la notificacio d'aquest laude, el nu-
mero de compte corrent o llibreta d’estalvis a
I'érgan arbitral, perqué la part reclamada pro-
cedeixi a la devolucié de I'esmentat import.

La part reclamada haura d'ingressar la citada
quantitat en el termini de deu dies habils se-
glients a la comunicacio del nimero de comp-
te o llibreta per part de I'6rgan arbitral.

DESESTIMAR la pretensio de danys i per-
judicis.



TELEFONIA

LAUDE 7/2019

Vista la controversia plantejada en I'assumpte
esmentat, la part reclamant manifesta que se
li han efectuat cobraments indeguts, havent
realitzat multiples reclamacions i havent do-
nat de baixa una linia que no havia sol-licitat.
Sol'licita que s'anulli el deute reclamat erro-
niament i que li sigui abonada una anualitat
del servei (...), aixi com alld corresponent als
danys i perjudicis per la pérdua de temps i
I'assetjament intimidatori. La part reclamada
manifesta que la reclamacio del servei de fibra
no va poder ser resolta perqué la part recla-
mant no es trobava al domicili, i considera que
la compensacio no li correspon. També mani-
festa que la part reclamant esta al corrent de
pagaments.

La controvérsia que ha de dirimir I'6rgan
arbitral es planteja partint dels segtients:

FETS | AL-LEGACIONS

La part reclamant manifesta que, després de
donar-se de baixa d'un servei contractat amb
la part reclamada, aquesta li seguia cobrant
mensualment I'import de 17,41 €, i afegeix
que després de diverses reclamacions online
a la part reclamada per un mal funcionament
dels serveis, va decidir donar-se de baixa. Ma-
nifesta que va realitzar la comunicacio de la
baixa mitjangant un burofax en qué demanava
la baixa del servei d'Internet i del teléfon fix,
efectuant una explicacio detallada de les in-
cidéncies de la present controversia, i afegeix
que també va ser donada de baixa la linia de
telefonia mobil que no havia sollicitat, i que el
16 de setembre, després de reclamar el des-
codificador durant tot I'any anterior i després
d’haver sol-licitat ja la baixa, li va arribar I'apa-
rell a través de I'empresa de missatgeria.

Destaca, a més, que va intentar posar-se en
contacte de forma reiterada amb el departa-
ment d'atencio a la clientela de la part recla-
mada, i que li va resultar impossible, i afegeix
que ha rebut cartes i trucades telefoniques
intimidatories.

Aporta la copia de les factures controverti-
des, el tiquet d’enviament mitjangant (...), la
reclamacio de la linia mobil, la copia del paper
acreditatiu de I'enviament del descodificador
a través de (...) de data 16 de setembre, la
copia del burofax enviat a la part reclamada i
la copia de la carta rebuda de (...), amb data
de 26 de maig.

Sol-licita que s’anul:li el deute reclamat erro-
niament, que li sigui abonada una anualitat
del servei TV (...), servei que mai va tenir en
no disposar del descodificador, la devolucio
dels sis mesos abonats durant els quals no va
funcionar correctament el servei contractat i
el reemborsament de 13,26 € corresponents
al cost del burofax, aixi com danys i perjudicis
per la pérdua de temps i I'assetjament intimi-
datori per part de I'empresa (...).

La part reclamada efectua les segtients al-le-
gacions inicials:

a) Que el suport técnic de la part reclamada
va rebre una notificacié per falta de servei de
fibra al domicili de la part reclamant el dia 5
de juliol. Afirma que no va ser possible rea-
litzar les proves corresponents en aquesta
adrega, ja que la part reclamant no es trobava
al domicili.

b) Que posteriorment a la data indicada no li
consta cap altra notificacio, per la qual cosa
la part reclamada entén que no escau cap
compensacio.
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c) Que en relacio amb el servei de televisio,
indica que esta actiu des de I'any 2013.

d) Que confirma que el mes de maig es va fer
una nova oferta comercial a la part reclamant
per modificar el descodificador. No obstant
aixo, indica que la part reclamant ha pogut se-
guir fent us del descodificador antic fins a la
recepcio del nou.

e) Assenyala que no té constancia que la part
reclamant hagi notificat cap incidéncia amb
el descodificador vell, per la qual cosa entén
que no escau la compensacio.

f) Que I'octubre va facturar el descodificador
per un import de 84,96 €, que aquest abo-
nament es va efectuar al compte corrent (...)
i que va ser utilitzat per minorar I'import pen-
dent de pagament existent.

g) Indica que les factures posteriors a la sol-
licitud de baixa tant del teléfon fix com de la
fibra corresponen al pagament a terminis del
dispositiu (...), adquirit el dia 15 de setembre
de 2015 per la linia (...). A més, afirma que la
linia anterior va ser desactivada el 24 d’abril
per facturacié pendent de pagament, a la qual
es va aplicar la totalitat de les quotes que fal-
taven per pagar.

h) wManifesta que la part reclamant té pen-
dent de pagament la quantitat de 308,45
€, que corresponen a les quotes i consums
realitzats fins a la desactivacioé dels serveis, i
formula reconvencio.

Aporta una copia de les factures controvertides.

La part reclamada, en data 15 de marg, tam-
bé manifesta haver realitzat un abonament per
un import de 102,77 €, i afegeix que la part
reclamant té un pagament pendent de 224,52
€, del qual s’efectua reconvencio.
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La part reclamada, en data 12 de desembre,
també manifesta que la reclamacio del servei
de fibra no va poder ser resolta perqué la part
reclamant no es trobava al domicili, i afegeix
que després no va ser notificada cap altra in-
cidéncia, per la qual cosa considera que no
escau per aquest motiu cap compensacio, aixi
com que es va fer un abonament de 102,77 €.

També manifesta que la part reclamant esta al
corrent de pagaments.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 17 de gener
de 2019, ales 11.30 hores. Es van citar amb-
dues parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en l'acte
d'audiéncia es podrien presentar les al-lega-
cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que l'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

Assisteix a I'acte de 'audiéncia la part recla-
mant, representada pel seu fill, el senyor (...),
amb I'abséncia de la part reclamada, que ha
excusat la seva assisténcia i ha presentat al-
legacions per escrit.

Comencga l'acte de la vista amb la intervencio
del president, que presenta els integrants de
I'drgan arbitral en aquestes actuacions i fa re-
feréncia als punts essencials de la controvér-
sia. L'acte ha transcorregut com es transcriu
a continuacio:

La part reclamant manifesta que actualment
no és client de la part reclamada, i afegeix
que va donar-se de baixa al juliol de ['any
2016. Efectua a continuacié una explica-
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cié detallada de les mdultiples reclamacions
formulades, trucades i escrits, fent especial
mencié de les variacions dels imports re-
clamats, i afegeix que ho considera positiu i
acreditatiu dels errors de la part reclamada, i
que esta satisfeta que finalment es reconegui
que esta al corrent de pagaments.

A requeriment de I'drgan arbitral, la part re-
clamant mostra 'aparell router, del qual I'or-
gan arbitral pren coneixement i I'examina, i
acredita que esta intacte, empaquetat, sense
obrir i en condicions de ser retornat, tal i com
es va rebre per correu, sense desembolcar.
La part reclamant afegeix que li va ser lliurat
tres dies després d’haver-se donat de baixa.
També manifesta que va voler tornar el router
amb un sobre que li va ser lliurat i que mos-
tra a I'd0rgan arbitral, per6 que no li ho van
acceptar perqué li van dir que el lliurament
estava caducat.

També manifesta que reclama l'exclusié de
les llistes de morosos, i afegeix que va patir
i pateix molt per les trucades telefoniques i
cartes amenagadores per un deute que ac-
tualment no es reclama, i considera aquesta
coaccié mitjangant multiples trucades un as-
setjament intimidatori, motiu pel qual demana
indemnitzacié per danys i perjudicis.

Aquest organ arbitral, considerant els fets
exposats anteriorment, les al-legacions for-
mulades i les proves aportades per les parts
i que consten en les actuacions, emet els
seglents:

FONAMENTS

|. Les normes juridiques s'han d'interpretar
segons el sentit propi de les seves paraules,
en relacio amb el context, els antecedents
historics i legislatius, i la realitat social dels

temps en qué han de ser aplicades, atenent
fonamentalment I'esperit i la finalitat d'aque-
lles, i que cal ponderar 'equitat en I'aplicacio
de les normes, llevat que la llei permeti ex-
pressament que les resolucions puguin des-
cansar de manera exclusiva en |'equitat.

Il. Els drets s’hauran d’exercir de conformitat
amb les exigéncies de la bona fe, principi ge-
neral de dret, que ha d'informar tot contracte
i obliga a un comportament huma objecti-
vament just, lleial, honrat i logic, en el sentit
d’'estar en concordanga amb les conseqiién-
cies de tot pacte lliurement assumit, qliestio
de fet que exigeix cada vegada major atencio
delimitativa i de valoracio, com a conseqtien-
cia de 'aparicié de noves activitats, formes i
manifestacions socials.

Il. Els usuaris dels serveis de telecomunicaci-
ons veuen protegits els seus drets mitjangant
la Carta de Drets aprovada pel Reial decret
899/2009, de 22 de maig. Les normes secto-
rials especifiques, especialment les que tenen
relacio directa amb productes o serveis d'Us o
consum basic i necessari, d'us comu i gene-
ralitzat (serveis de subministrament d’aigua,
gas, electricitat, i comunicacions, correus, te-
léfons i altres serveis de telecomunicacions),
cal que siguin interpretades i integrades de
conformitat amb la legislacié general de de-
fensa de les persones consumidores i usua-
ries, i avenir-se als principis que s’hi conte-
nen, tant els d’ambit general estatal com de la
normativa autonomica. Son complementaries
d'aquests ambits normatius, que doten de
més garanties els usuaris i consumidors en
els processos d'altes, baixes i canvis d’opera-
dor, ja que recullen els punts basics que han
de figurar en els contractes, en garantia de la
informacié que han de rebre els usuaris, tant
en els processos d'alta com en les contra-
prestacions que han de rebre a canvi.
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IV. Les obligacions que neixen dels contractes
tenen forga de llei entre les parts contractants
i han de complir-se de conformitat amb els
seus pactes, si bé les obligacions poden mo-
dificar-se, entre d'altres motius, modificant el
seu objecte o les seves condicions principals.

V. Larbitratge és un procediment dotat d’'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d'assumir la carrega de la prova dels fets
en els quals pretén fonamentar les seves al-
legacions i pretensions; aixd permet a I'drgan
arbitral sospesar el seu valor probatori, en
funcié de les circumstancies de les actuaci-
ons i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'organ arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

En les presents actuacions arbitrals consten
acreditats els errors de facturacio, els abo-
naments efectuats i les modificacions dels
imports reconvencionals realitzats per la part
reclamada.

En el mateix sentit, no consta acreditat, tal i
com correspon a la part reclamada, i de con-
formitat amb el principi de facilitat probatoria
i les regles sobre la distribucié de la carrega
de la prova, cap suposit que li permeti justifi-
car la manca de celeritat en la tramitacio de
les reclamacions efectuades, fet que s'acre-
dita ja en l'escrit inicial de reclamacio, carta
amb data 26 de maig, efectuat per encarrec
de la part reclamada, i requeriment al paga-
ment d'un suposat deute que finalment s’ha
considerat erroni.
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VI. De la peticio de danys patrimonials per in-
compliment de la relacié contractual i d'indem-
nitzacié per danys morals, aquest organ arbi-
tral considera que els danys patrimonials no
consten acreditats ni provats, ni es donen els
requisits exigits segons la normativa aplicable.

En les presents actuacions arbitrals, pero, si
que es considera que s’han produit danys mo-
rals a la part reclamant que han de ser objec-
te d'indemnitzacio, per les molésties i neguits
ocasionats: trucades telefoniques reiterades i
interminables al servei d'atencié a la clientela
sense ser ni tan sols tramitades les peticions
realitzades, interposicio d'escrits, cobraments
indeguts, neguit familiar, i aparell de router
lliurat a la part reclamant amb posterioritat a la
data de la baixa de la relacié comercial i que
ha custodiat amb plena diligencia, de confor-
mitat amb I'examen ocular realitzat a I'acte de
l'audiéncia.

La indemnitzacié per dany moral no repara la
disminucio soferta en el patrimoni (STS de
19 d’octubre de 2000), i la seva valoracié no
resulta d'una prova objectiva. En les actuaci-
ons de les presents actuacions arbitrals, per
quantificar el dany moral ocasionat a la part
reclamant, aquest organ arbitral s’ha basat en
la total falta d’atencio a la part reclamant per
part de I'empresa reclamada, malgrat les rei-
terades queixes formulades.

També consta acreditat en les presents actua-
cions arbitrals que la part reclamada no va fer
cap aclariment a la part reclamant malgrat les
multiples trucades i requeriments formulats, i
va procedir a tallar-li el servei telefonic, sense
que consti acreditat ni tan sols que la part re-
clamada hagi respost al requeriment efectuat.

Que la part reclamada no tramités les recla-
macions i adeqlés la facturacio de la relacio
contractual als serveis realment prestats és
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contrari a les minimes normes de diligén-
cia i professionalitat, errors en la facturacio
que van ser rectificats per la part reclamada
amb posterioritat, mitjangant els abonaments
realitzats. Aixd obliga la part demandada a
indemnitzar la part reclamant pels danys mo-
rals derivats de la seva il-legitima manera de
procedir, entesos tals danys d’acord amb la
reiterada doctrina jurisprudencial sobre els
danys morals i el seu impacte emocional, en-
tre d'altres, la senténcia de 22 de febrer de
2001, danys que entén aquest organ arbitral
que han de quantificar-se prudencialment en
la suma de 200 €.

L'organ arbitral, basant-se en tot allo que s’ha
esmentat anteriorment, i atenent les allega-
cions formulades i la documentacié aportada
que obra en 'expedient, aixi com les manifesta-
cions realitzades en 'acte de I'audiencia, adop-
ta, en equitat, al seu bon judici, la seglient:

RESOLUCIO ARBITRAL

ESTIMAR la peticio de danys morals deri-
vats de l'incompliment contractual, entenent
aquest organ arbitral que han de quantificar-se
prudencialment en la suma total i per tots els
conceptes de doscents euros (200 €).

La part reclamada abonara a la part reclamant
la quantitat total i per tots els conceptes de
doscents euros (200 €), que corresponen a
la indemnitzacio per danys morals.

La part reclamant aportara un numero de
compte bancari en el termini de cinc dies des
de la notificacio d'aquest laude.

La part reclamada haura d'ingressar la cita-
da quantitat en el termini de cinc dies habils
seglents a la notificacié del compte bancari
aportat per la part reclamant.

Es tenen per efectuats els abonaments de la
part reclamada.

La part reclamada notificara a la part recla-
mant que es troba al corrent de pagaments.

La part reclamada, en un termini maxim de
quinze dies des de la notificacio del present
laude, retirara del domicili de la part recla-
mant, i sense cap despesa per a la part re-
clamant, els equips que es troben en la seva
possessid. Si un cop passat aquest termini no
s’han retirat, es considerara que els equips
han estat abandonats.

L'operador reclamat donara de baixa dels fit-
xers d'incompliment d'obligacions dineraries
la part reclamant, en cas que aquesta hi es-
tigués incorporada i la seva incorporacio fos
derivada d’aquesta reclamacio.

DEIXAR constancia de la greu irregularitat
que suposa l'enviament de requeriments de
pagament i la possible inclusié indeguda en
registres de morositat, de la qual cosa no
es té constancia en les presents actuacions,
considerant com una pressio il-legitima la
seva utilitzacio, de conformitat amb la inter-
pretacio i integracié efectuada en la STS de
data 23 de marg.
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LAUDE 18/2019

Vista la controversia plantejada en I'assump-
te esmentat, la part reclamant manifesta que
I'operador reclamat pretén efectuar-li un
cobrament indegut pels serveis no rebuts i
facturats durant el desplagament que va dur
a terme a I'estat d'Ucraina. Sol-licita abonar
només els serveis realment consumits. La
part reclamada manifesta que el procés de
facturacio és un sistema automatic que de-
tecta els consums que s'han realitzat dins
de cada periode de facturacio, i afegeix que
aquest procediment garanteix ['autenticitat
de les factures emeses. Efectua reconven-
ci6 per un import de 4.338,97 €, i afegeix
que 2.570,04 € corresponen a ingressos en
efectiu realitzats al compte bancari de la part
reclamant per compensacio de factura, que
finalment no ver ser abonada.

La controversia que ha de dirimir I'drgan arbi-
tral es planteja partint dels segtients:

FETS I AL-LEGACIONS

La part reclamant manifesta que considera
que l'operador reclamat pretén efectuar un
cobrament indegut pels serveis no rebuts i
facturats durant el desplacament que va dur
a terme a I'estat d'Ucraina, i afegeix que amb
anterioritat a la realitzacié del desplagament
va efectuar una consulta amb les persones
operadores de la companyia reclamada, que li
van assegurar que tindria el servei de roaming
activat al pais que es disposava a visitar. Afir-
ma que en data 25 de desembre va rebre una
trucada de part de la companyia amb la qual
se la va informar que I'import de la factura pels
serveis consumits durant el seu desplagament
ascendia a 3.100 €, xifra que, sumant-hi els
impostos indirectes i altres apartats, era d'uns
4.300 €.
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Indica que, quan va retornar, el 22 de gener,
va endegar tres incidencies pels fets descrits,
i efectua una explicacié detallada de les di-
ferents respostes rebudes per les diferents
persones operadores que el van atendre al
servei d’atencio a la clientela de la companyia
reclamada, en les quals, segons assegura,
van assumir la responsabilitat en la generacio
de la problematica descrita anteriorment i es
van comprometre inicialment a efectuar-li un
reemborsament total de I'import de la factura
ressenyada (4.330 €). Afegeix que, com que
no va rebre cap mena d'abonament, va efec-
tuar una segona reclamacié, i li van respondre
que l'import de I'abonament seria inferior a la
quantitat girada en factura (3.440 €), i que
finalment I'abonament efectiu va quedar fixat
en uns 2.440 €, segons la tarifa aplicable al
territori visitat.

Finalment, assegura que la gran majoria dels
conceptes que se li van carregar per la uti-
litzacio del servei de roaming i la connexio
a Internet es van produir a altes hores de la
matinada, moment en qué assegura que es
trobava dormint.

La part reclamant, en I'escrit de data 12 de
maig, mostra el seu desacord amb les argu-
mentacions presentades per |'operador, en
que li reclama I'abonament d'un import total
de 4.548,61 €, i afegeix que en les hores as-
senyalades dels consums que s’enumeren no
estava en disposicio d'utilitzar el seu terminal.
Si bé admet que seria possible que hagués
utilitzat els serveis ressenyats, igualment posa
en dubte la veracitat de les argumentacions
presentades per l'operador, vista I'actuacio
portada a terme per aquest.

La part reclamant, en escrit de data 20 de juliol,
manifesta haver rebut tot un seguit d'amena-
ces d'iniciar accions legals per part de la part
reclamada en cas que no efectui el retorn de la
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quantitat de 2.440 € que I'operador reclamat
va ingressar en el seu compte bancari, i afegeix
que admet que 'operador reclamat va procedir
a efectuar el citat ingrés de manera voluntaria,
donant per fet que el reclamant estava d'acord
amb la quantitat d'uns 4.330 € que aquest li
exigia com a pagament de la factura objecte
de la present controvérsia. A continuacio, ma-
nifesta la seva disposici¢ a retornar la citada
quantitat un cop I'operador procedeixi a esme-
nar la factura que li reclama per uns consums
que no reconeix.

La part reclamant, en escrit de data 14 de se-
tembre, manifesta que es reitera en el fet que
I'operador va procedir a efectuar el citat in-
grés de manera voluntaria, i de la mateixa ma-
nera continua insistint que no reconeix com a
propi el deute per la diferéncia (1.900 €) en-
tre la quantitat total d'uns 4.330 € que I'ope-
rador li exigia com a pagament de la factura
objecte de la present controvérsia i la quanti-
tat abonada efectivament per I'operador en el
seu compte bancari (2.440 €).

La part reclamant sol-licita abonar només els
serveis realment consumits.

La part reclamada manifesta que el procés
de facturacié és un sistema automatic que
detecta els consums que s’han realitzat dins
de cada periode de facturacio, i afegeix que
aquest procediment garanteix ['autenticitat
de les factures emeses i ofereix a la clientela
la garantia que els consums que hi apareixen
reflectits han estat efectuats des de la tar-
geta SIM associada a cada servei ofert per
I'operador.

En aquest sentit, manifesta que es va informar
la part reclamant que el transit registrat de
consum va ser realitzat a Ucraina, havent-se
escollit la tarifa més avantatjosa tenint en
compte que es tracta d'un servei de roaming.

Indica que, seguidament, se la va informar que
s’havien emés dos abonaments per un import
de —2.401 € i —127,03 € que se li havien
ingressat en el compte bancari; no obstant
aixo, manifesta que la part reclamant va deci-
dir retornar la totalitat de la factura reclamada
per I'operador.

Remarca que, en conseqtiencia, en 'actualitat
la part reclamant té un import pendent de pa-
gament de 4.338,97 €, impostos indirectes
inclosos.

Aixi mateix, manifesta que un cop comprovats
els fets que descriu la part reclamant en el
seu escrit inicial, la posen en coneixement
que, en data 28 de gener i 11 de febrer, se li
van realitzar dos abonaments per un import de
127,03 € i 2.443,01 €, respectivament (IVA
inclos), en el seu Compte Client, en concepte
de (...) cobrat en la factura (...) reclamada.

Tanmateix, recorda a la part reclamant que els
abonaments abans esmentats van ser realit-
zats mitjangant transferéncia bancaria, per la
qual cosa en retornar la factura reclamada ha
quedat un import pendent de 4.338,97 € (IVA
inclos), corresponent a les factures emeses
des del 22 de gener fins al 22 d'abril, quan-
titat per la qual efectua peticié expressa de
reconvencio.

La part reclamada aporta una copia de les
factures a les quals fa esment en els para-
grafs anteriors:
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Num. fra. | Data de Import total
facturacio | (IVA inclos)
(-.) 22/01/17 | 4.330,77 €
(...) 22/02/17 74,05 €
() 22/03/17 74,32 €
(-.) 22/04/17 75,45 €
Factures rectificatives:
Num. fra. | Data de Import total
facturacio | (IVA inclos)
(...) 11/02/17 | —2.443,01 €
() 28/01/17 —127,03 €

Sol-licita, mitjangant reconvencio, que la part
reclamant li aboni 4.338,97 €.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 31 de gener
de 2019, ales 09.50 hores. Es van citar amb-
dues parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en l'acte
d'audiéencia es podrien presentar les al-lega-
cions i proves que estimessin convenients en
defensa dels seus interessos, i que I'audien-
cia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

En I'acte de la vista oral compareix la part re-
clamant, amb I'absencia de la part reclamada,
que ha excusat I'assisténcia i ha presentat un
escrit d'al'legacions.
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Un cop el secretari de I'drgan arbitral ha llegit
el resum de les actuacions, les parts compa-
reixents es ratifiquen en la prova documental
proposada, que consta en 'expedient, i fan
les manifestacions tant per iniciativa propia
com per respondre a les preguntes formula-
des per I'organ arbitral. L'acte de la vista ha
transcorregut com es transcriu a continuacio:

La part reclamant explica que no ha pagat
la factura reclamada per l'operador i que
si que va rebre l'ingrés de I'abonament de
2.443.01 €, i que aquests dos fets sén no
controvertits. Continua assenyalant que esta
disposada a retornar I'ingrés i a pagar el que
Ii pertoqui.

Afegeix que és un pensionista i que no es
pot permetre fer aquest pagament. Detalla els
consums anteriors de teléfon que tenia, que
eren aproximadament d'uns 74 €, | explica
que els imports podien variar com a maxim
en uns 20 €, pero que no podien arribar
als 4.330,77 €. Considera que aixo ha es-
tat produit per una mala informacid per part
de la companyia telefonica, que Ii va indicar,
sobre el servei de roaming i/ durant una truca-
da prévia per personal de (...), que I'is a (...)
era lliure, com si fos territori de /la UE. Rei-
tera que, per tot el que ha exposat anterior-
ment, esta d'acord a tornar I'abonament de
2.443,01 €, pero no a pagar tota la resta de
I'import del consum telefonic.

Manifesta que, de I'experiéncia anterior amb
el servei telefonic, tenia la nocié de I'exis-
téncia de preavis quan s’arriba a un import
entorn als 60 €, i que en aquest cas se’l va
avisar després de Nadal, i que per a ella va
ser un ensurt. Que no ha rebut cap carta de
reclamacié de morositat. Que ha canviat de
mobil i que no hi ha manera de comprovar
l'avis, pero que si que hi ha una gravacié de
converses en poder de la part reclamada.
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Afegeix que també va rebre un abonament de
127,083 € el 28 de gener, corresponent a una
bonificacié del periode del 22 de novembre
al 21 de desembre, i que se li va tallar la linia
per falta de pagament.

Preguntat pel Col-legi Arbitral si era la pri-
mera vegada que anava a Ucraina, manifesta
que esta casat i que la seva dona és d'aquella
nacionalitat, que hi viatja una vegada a l'any
i que aquest problema no I'ha tingut ni abans
ni després. Que no va dur-hi mai el mobil,
abans, que era la primera vegada, i que el
mobil no I'utilitza cap altra persona perqué hi
té codificat 'accés amb nimero secret.

Preguntat pel Col-legi Arbitral si va utilitzar
Internet a Ucraina, respon que amb mesura,
que després no el va tornar a utilitzar, mentre
que a la pregunta de si tancava el mobil quan
anava a dormir, explica que de vegades siien
altres ocasions, no.

Aquest organ arbitral, considerant els fets de-
tallats, les al-legacions formulades i les proves
aportades per les parts i que consten en les
actuacions, emet els segtients:

FONAMENTS

I. Els poders publics han de garantir la de-
fensa dels consumidors i dels usuaris i han
de protegir-ne, amb procediments eficagos,
la seguretat, la salut i els legitims interessos
economics.

Il. Laplicacio de I'equitat en la resolucio arbi-
tral no suposa contravenir el dret positiu, siné
més aviat atendre criteris de justicia material,
de manera que resulti especialment rellevant
la justicia del resultat obtingut i la seva cohe-
réncia amb els principis substantius que han
d'inspirar la solucié del cas.

II. Els usuaris dels serveis de telecomunicaci-
ons veuen protegits els seus drets mitjangant
la Carta de Drets aprovada pel Reial decret
899/2009, de 22 de maig. Les normes secto-
rials especifiques, especialment les que tenen
relacio directa amb productes o serveis d'Us o
consum basic i necessari, d'us comu i gene-
ralitzat (serveis de subministrament d’aigua,
gas, electricitat, i comunicacions, correus, te-
lefons i altres serveis de telecomunicacions),
cal que siguin interpretades i integrades de
conformitat amb la legislacié general de de-
fensa de les persones consumidores i usua-
ries, i avenir-se als principis que s’hi conte-
nen, tant els d'ambit general estatal com de la
normativa autondmica. Sén complementaries
d'aquests ambits normatius, que doten de
més garanties els usuaris i consumidors en
els processos d'altes, baixes i canvis d’opera-
dor, ja que recullen els punts basics que han
de figurar en els contractes, en garantia de la
informacié que han de rebre els usuaris, tant
en els processos d'alta com en les contra-
prestacions que han de rebre a canvi.

IV. Les obligacions que neixen dels contrac-
tes tenen forga de llei entre les parts con-
tractants i han de complir-se de conformitat
amb els seus pactes, si bé les obligacions
poden modificar-se, entre d’altres motius,
modificant el seu objecte o les seves condi-
cions principals.

V. L'arbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d’assumir la carrega de la prova dels fets
en els quals pretén fonamentar les seves al-
legacions i pretensions; aixd permet a I'dérgan
arbitral sospesar el seu valor probatori, en
funcio de les circumstancies de les actuaci-
ons i les argumentacions de les parts.
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Cada part ha de procurar aportar la major
quantitat d’elements de judici necessaris
i concloents, si bé sera facultat primordi-
al de l'organ arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinencga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

En les presents actuacions arbitrals consta
acreditat que la part reclamant va rebre dues
transferencies bancaries de la part reclama-
da, per abonar un import suposadament pa-
gat en una factura que va ser rectificada pero
que no va ser realment pagada, atés que la
part reclamant no va atendre el pagament,
que va ser retornat per la seva entitat finance-
ra. Les citades transferéncies sumen un total
de 2.570,07 €, import que ha de ser objecte
de devolucié per la part reclamant, atés el seu
caracter d’'apropiacio indeguda i sense que
formi part de la controvérsia respecte a la fac-
turacio realitzada.

En relaci6 amb |'objecte de controvérsia
en les presents actuacions, aquest és I'im-
port total de la factura de data 22 de gener,
de 4.330,77 €, i el seu import parcial, de
3.518,82 €, facturat en concepte de navega-
cio roaming i altres conceptes. Havent accep-
tat la part reclamada modificar aquest import
en 2.443,01 €, aixd suposa deixar I'import
total de la factura objecte de controversia en
1.887,76 €.

La part reclamant ha manifestat en l'acte
de l'audiéncia que va sol-licitar informacié a
I'operador reclamat amb caracter previ a la
realitzacié del viatge, cosa que cal relacionar
amb el fet que la decisi¢ del consumidor s’ha
de basar en una informacié verag, variable
significativa en I'eleccié de la persona con-
sumidora, atés que no es pot presumir una
eleccié racional sense informacié contrasta-
da, que no s’ha de confondre amb engany.
Pero també cal relacionar-ho amb les mani-
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festacions realitzades per la part reclamant de
desplagar-se anualment al pais de desti atés
el seu matrimoni, considerant que pot ser co-
neixedora dels serveis oferts per la part recla-
mada, motiu pel qual també és possible que
no s’hagi tingut la diligéncia que és exigible a
la part reclamant en la custodia del terminal i
el seu us per part de terceres persones, o de
no donar per finalitzades possibles connexi-
ons voluntaries. En aquest sentit, aquest or-
gan arbitral considera que procedeix estimar
el 50 % de I'import reconvencional i que es
correspon a consums, per un import total i per
aquest concepte de 943,88 €.

Cal esmentar la no compareixenga de la part
reclamada al tramit de 'acte de la vista oral,
per la qual cosa deixa passar la seva oportuni-
tat de poder al-legar alld que cregués oportu
en defensa dels seus interessos.

L'organ arbitral, basant-se en tot alldo que s’ha
esmentat anteriorment, i atenent les al-lega-
cions formulades i la documentacio aportada
que obra en I'expedient, aixi com les manifes-
tacions realitzades per la part reclamant en
I'acte de l'audiéncia, adopta, en equitat, al
seu bon judici, i per unanimitat, la seglient:

RESOLUCIO ARBITRAL

ESTIMAR parcialment la reconvencid, reco-
neixent el dret de la part reclamada que |i si-
gui abonada per la part reclamant, i per tots
els conceptes que se'n deriva de les presents
actuacions, la quantia de 3.513,95 €.

La part reclamant abonara a la part reclamada
la quantitat mensual de 146,41 €, durant un
termini de 24 mensualitats.
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LAUDE 55/2019

Vista la controvérsia plantejada en I'assump-
te esmentat, la part reclamant manifesta que,
per un error comes per algun dels agents de
la part reclamada en introduir les seves dades
en el moment de la formalitzacio del contracte
de serveis, no pot operar de cap manera per-
qué l'operador argumenta que la part recla-
mant no hi té potestat per no ser-ne la titular.
Afegeix que no té constancia dels concep-
tes que se li estan cobrant i que tampoc té
I'opcio de donar-se de baixa del contracte, ja
que no hi ha cap fitxa de client/a associada al
seu numero de DNI. Tampoc pot operar com
a persona titular del contracte, donar serveis
de baixa, ni tramitar la portabilitat i donar-se
d'alta en cap dels portals de I'operador re-
clamat perqué el seu numero de DNI no esta
relacionat amb cap contracte. Sollicita que
la part reclamada resolgui I'error en les seves
bases de dades, aixi com una compensacio
pel neguit i les incomoditats causades arran
de la incapacitat de resoldre un problema que
clarament ha estat causat per la part reclama-
da. La part reclamada manifesta que la pre-
tensio ja ha estat atesa.

La controvérsia que ha de dirimir I'drgan arbi-
tral es planteja partint dels seglients:

FETS I AL-LEGACIONS

La part reclamant manifesta la seva voluntat
d'interposar la present reclamacio envers
I'operador reclamat, per un error comés per
algun dels seus agents en introduir les seves
dades en el moment de formalitzacio del con-
tracte de serveis. Afegeix que va formalitzar el
seu contracte amb |'operador en data de 27
de gener, per via telefonica i amb enregistra-
ment de la trucada, on indicava el numero de
DNI correcte i el seu nom.

Remarca que, actualment, els numeros de
telefon dels quals va efectuar la portabilitat
cap a la companyia reclamada (...) apareixen a
nom de (...) amb DNI (...) qui, segons sembla,
era una antiga inquilina de la mateixa finca.

Continua exposant que, segons el parer d'una
de les moltes persones teleoperadores que
la van atendre, el problema pot haver estat
motivat en el moment d’efectuar l'alta, quan,
en registrar 'adrega postal, es podrien haver
copiat les dades d'una clienta anterior que
vivia a la mateixa finca, i afegeix que, com a
conseqiiéncia del citat error, no pot operar de
cap manera perqué |'operador argumenta que
la part reclamant no té potestat per fer-ho, per
no ser-ne la titular.

Indica, també, que no rep les factures corres-
ponents als consums de les citades linies en
servei i que, per tant, no té constancia dels
conceptes que se li estan cobrant, i que
tampoc té l'opcio de donar-se de baixa del
contracte, ja que no hi ha cap fitxa de client/a
associada al seu numero de DNI.

Igualment, subratlla que tampoc pot operar
com a titular del contracte, donar serveis
de baixa, ni tramitar la portabilitat i donar-se
d'alta en cap dels portals de I'operador recla-
mat, perqué el seu numero de DNI no esta
relacionat amb cap contracte. Indica a con-
tinuacié que va optar per interposar una re-
clamacio contra I'operador, tres mesos abans
de la present, sense que hagi tingut éxit, ja
que assegura que no ha rebut cap resposta
de I'empresa.

La part reclamant, en resposta a les al-legacions
presentades per la part reclamada, manifesta
la seva disconformitat amb les argumentacions
presentades per 'operador, atés que, al seu en-
tendre, no té en compte les seves indicacions ni
tampoc dona resposta a les seves pretensions.
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Seguidament reitera que la seva queixa no
esta relacionada amb un error en la factura-
cio, sind amb un error comés a l'hora d'in-
troduir les seves dades en la seva fitxa de
client/a, en la qual apareix associat un nime-
ro de DNI incorrecte, com afirma que es pot
comprovar en els documents que adjunta, on
reafirma que apareix com a titular, perd que,
en canvi, el DNI associat es correspon amb el
de la senyora (...).

Finalment, adjunta al seu escrit la darrera fac-
tura descarregada procedent de la firma re-
clamada, amb data d'emissio d'1 d'abril, en
qué es pot comprovar que les dades continu-
en incorporant un numero de DNI que no es
correspon amb el seu (del qual també adjunta
una copia). Afegeix que el nom de la senyora
(...) apareix com a destinataria de la factura, i
assegura que no hi té res a veure, amb ella.

Sol-licita que la part reclamada procedeixi a
posar-se en contacte amb ella per tal de re-
soldre el que considera que és una errada en
les bases de dades, que li esta implicant, com
a client/a, nombrosos problemes de gestio,
aixi com el pagament de serveis que no li inte-
ressen i que preferiria haver donat de baixa en
el seu moment. Sol-licita també una compen-
sacio pel neguit i les incomoditats causades
arran de la incapacitat de resoldre un proble-
ma que clarament ha estat culpa de la part
reclamada.

La part reclamada manifesta en el seu escrit
inicial que, un cop revisats els fets plantejats
per la part reclamant en el seu escrit inicial,
ha verificat en els seus sistemes informatics
que aquesta és la titular del (...), en qué esta
instal-lat el paquet denominat (...) associat al
servei del num. (...) i al fix (...), aixi com la linia
secundaria del num. (...).
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Aixi mateix, confirma que, després d’haver re-
visat la facturacio emesa, aquesta és correc-
ta, ja que aplica les condicions pactades.

La part reclamada, en escrit registrat d’entra-
da per la Junta Arbitral de Consum el 8 de
maig, es manifesta en resposta a les al-legaci-
ons presentades per la part reclamant en re-
lacio amb I'expedient que ens ocupa, ref. (...).

Reitera les seves al-legacions amb les matei-
xes argumentacions presentades amb ante-
rioritat en el seu escrit redactat en data 23
de marg. No aporta documentacio addicional.

La part reclamada, en escrit registrat d'entra-
da per la Junta Arbitral de Consum el 4 de fe-
brer de 2019, manifesta que, un cop revisats
els fets exposats per la reclamant en el seu
escrit anterior, es confirma que amb el DNI
de la reclamant, els consten actius en el (...)
els seglients serveis per a les linies dels nu-
meros: (...).

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 5 de marg de
2019, ales 11.50 hores. Es van citar ambdu-
es parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en l'acte
d'audiéncia es podrien presentar les al-lega-
cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que I'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

Assisteix a I'acte de 'audiéncia la part recla-
mant, amb I'abséncia de la part reclamada,
que ha excusat la seva assisténcia i ha pre-
sentat un escrit d’al-legacions.
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Comenga l'acte de la vista amb la intervencio
del president, que presenta els integrants de
I'drgan arbitral en aquestes actuacions i fa re-
ferencia als punts essencials de la controvéer-
sia. L'acte ha transcorregut com es transcriu
a continuacio:

La part reclamant manifesta que la seva pre-
tensié era que la seva facturacié s'ajustés al
seu DNI, perqué no rep factures i no té accés,
en el portal informatic, a la seva documenta-
cié sobre la justificacid dels pagaments.

Que I'inica informacié que va rebre va ser via
SMS -que mostra. Explica que va reclamar
el contracte i les factures, que la part recla-
mada no i lliura. Que no troba el canal de
comunicacié amb l'empresa per resoldre els
problemes, que la causant de tot és la grava-
ci6 del DNI per error per part de la persona
comercial i que només es pot entrar al portal
amb el DN/ correcte. Manifesta que la factura
de marg no I’ha pogut descarregar perque el
portal no funciona.

La part reclamant reitera que amb el seu DN/
no pot accedir al portal i que el compte on
s'efectuen els carrecs és el del seu marit.

Conclou que ha estat segrestada per la com-
panyia i que ha estat dos anys sense poder
canviar-la per no perdre el numero de telé-
fon. Afegeix que va parlar amb la part recla-
mada el 2 de febrer de 2019, que va enviar
un numero de referéncia de comunicacidé per
WhatsApp i aquest ha estat I'inic contacte
que hi ha pogut mantenir.

Es dona per conclosa I'audiencia.

Aquest organ arbitral, considerant els fets ex-
posats anteriorment, les al-legacions formula-
des i les proves aportades per les parts i que
consten en les actuacions, emet els seglients:

FONAMENTS

|. Les normes juridiques s’han d'interpretar
segons el sentit propi de les seves paraules,
en relacio amb el context, els antecedents
historics i legislatius, i la realitat social dels
temps en qué han de ser aplicades, atenent
fonamentalment I'esperit i la finalitat d'aque-
lles, i que cal ponderar 'equitat en I'aplicacio
de les normes, llevat que la llei permeti ex-
pressament que les resolucions puguin des-
cansar de manera exclusiva en |'equitat.

Il. Els drets s’hauran d’exercir de conformitat
amb les exigéncies de la bona fe, principi ge-
neral de dret, que ha d’'informar tot contracte
i obliga a un comportament huma objecti-
vament just, lleial, honrat i logic, en el sentit
d’'estar en concordanga amb les conseqiién-
cies de tot pacte lliurement assumit, qliestio
de fet que exigeix cada vegada major atencio
delimitativa i de valoracio, com a conseqtiéen-
cia de l'aparicié de noves activitats, formes i
manifestacions socials.

Il Els usuaris dels serveis de telecomunicaci-
ons veuen protegits els seus drets mitjangant
la Carta de Drets aprovada pel Reial decret
899/2009, de 22 de maig. Les normes secto-
rials especifiques, especialment les que tenen
relacio directa amb productes o serveis d'Us o
consum basic i necessari, d'us comu i gene-
ralitzat (serveis de subministrament d’aigua,
gas, electricitat, i comunicacions, correus, te-
léfons i altres serveis de telecomunicacions),
cal que siguin interpretades i integrades de
conformitat amb la legislacié general de de-
fensa de les persones consumidores i usua-
ries, i avenir-se als principis que s’hi conte-
nen, tant els d’ambit general estatal com de la
normativa autonomica. Son complementaries
d'aquests ambits normatius, que doten de
més garanties els usuaris i consumidors en
els processos d'altes, baixes i canvis d’opera-
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dor, ja que recullen els punts basics que han
de figurar en els contractes, en garantia de la
informacié que han de rebre els usuaris, tant
en els processos d'alta com en les contra-
prestacions que han de rebre a canvi.

IV. Les obligacions que neixen dels contractes
tenen forga de llei entre les parts contractants
i han de complir-se de conformitat amb els
seus pactes, si bé les obligacions poden mo-
dificar-se, entre d'altres motius, modificant el
seu objecte o les seves condicions principals.

V. Larbitratge és un procediment dotat d’'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d'assumir la carrega de la prova dels fets
en els quals pretén fonamentar les seves al-
legacions i pretensions; aixd permet a I'drgan
arbitral sospesar el seu valor probatori, en
funci¢ de les circumstancies de les actuaci-
ons i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'organ arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

En les presents actuacions arbitrals consta
acreditat que la part reclamada, mitjangant
escrit de data 4 de febrer de 2019, manifes-
ta haver ateés la peticio efectuada per la part
reclamant, manifestacio de part que ha que-
dat desvirtuada, ja que en data 6 de marg de
2019 la part reclamant aporta un document
acreditatiu del fet que no és cert allo mani-
festat per la part reclamada, on consta que
no s'ha fet la correccié en el nimero d'identi-
tat associat al contracte de la part reclamant.
Queda acreditat, mitjangant les captures de
pantalla aportades, que la resposta de la part

210

reclamada en data 4 de febrer de 2019 no
és certa.

La no rectificaciéo de I'error inicial efectuat
per la part reclamada, fet acreditat mitjangant
I'escrit de data 6 de mar¢ de 2019, suposa
un perjudici real a la part reclamant, fet que
cal posar en relacié amb allo manifestat per
la part reclamant en l'acte de l'audiéncia.
Aquest organ arbitral considera, doncs, que
no s'ha tramitat la peticié de rectificacio del
NIF amb la diligéncia i la professionalitat que
es requereix a la part reclamada.

Dels fets descrits amb anterioritat, cal estimar
que no s'ha donat compliment a allo establert
al capitol Ill del titol Il de la Carta de Drets de
l'usuari dels serveis de comunicacions elec-
troniques. En aquest sentit, cal manifestar que
correspon a la part reclamada, de conformitat
amb les regles de la carrega de la prova i el
principi de facilitat probatoria, acreditar que
s’ha donat compliment al dret del consumidor
a obtenir informacio verag, eficag, suficient
i actualitzada en defensa dels seus legitims
interessos economics, i atendre la peticio de
revisar el contingut de les dades fiscals vincu-
lades a la facturacio realitzada.

VI. Pel que fa a la peticio d'indemnitzacié
per danys morals derivats de I'incompliment
contractual, la indemnitzacié per dany moral
no repara la disminucié soferta en el patrimo-
ni (STS de 19 d’octubre de 2000), i la seva
valoracio no resulta d'una prova objectiva. En
les actuacions de les presents actuacions ar-
bitrals, per quantificar el dany moral ocasio-
nat a la part reclamant, aquest organ arbitral
s’ha basat en la total falta d'atencio a la part
reclamant per part de I'empresa reclamada,
malgrat les reiterades queixes formulades. En
aquest sentit, en I'escrit presentat per la part
reclamada de contestacio a la citacié d'audi-
éncia, es fa una manifestacio que ha quedat
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acreditat que no és certa. Aquesta actuacié
és contraria a les minimes normes de diligén-
cia i professionalitat, i infringeix els principis
basics dels usos de les relacions contractuals
i de la bona fe de les relacions contractuals,
principis que han de considerar-se sempre
des de I'0ptica de la reciprocitat de les con-
ductes de les diferents parts que integren en
comu una relacio juridica, mentre que la seva
exigibilitat es projecta sobre les lleialtats de
les unes en relaciéo amb les altres i a la inver-
sa. Es considera que I'exercici d’aquesta pre-
tensié reconvencional de la part reclamada no
esta d’acord amb els valors étics de lleialtat i
honradesa —article 2 del Codi de comerg.

Aixo obliga la part demandada a indemnitzar
la part reclamant pels danys morals derivats
de la seva illegitima manera de procedir,
entesos tals danys d'acord amb la reiterada
doctrina jurisprudencial sobre els danys mo-
rals i el seu impacte emocional, entre d'altres,
la senténcia de 22 de febrer de 2001, danys
que aquest organ arbitral entén que han de
quantificar-se prudencialment en la suma de
300 €.

L'organ arbitral, basant-se en tot allo que s’ha
esmentat anteriorment, i atenent les al-lega-
cions formulades i la documentacié aportada
que obra en l'expedient, les manifestacions
realitzades per la part reclamant en 'acte de
I'audiencia i la documentacio aportada, adop-
ta, en equitat, al seu bon judici, la segtient:

RESOLUCIO ARBITRAL

ESTIMAR la reclamacio, reconeixent el dret
de la part reclamant a percebre de la part re-
clamada un import total de 300 €.

La part reclamada haura d’ingressar la citada
quantitat en el termini de deu dies habils se-

glients a la notificacio del present laude, en el
mateix compte bancari on s'efectuen el car-
recs de les factures.

REQUERIR a la part reclamada que en el ter-
mini de deu dies des de la notificacio del pre-
sent laude atengui, mitjangant els seus ser-
veis técnics i logistics, la sol-licitud efectuada
per la part reclamant, i que es pugui identificar
com a usuaria dels serveis de la part reclama-
da amb el seu numero de DNI correcte.

RECOLLIR la pretensio de la part reclamant,
en el sentit de deixar constancia del seu des-
contentament amb I'atencié rebuda per part
del servei d’atencio a la clientela de la part
reclamada.

LAUDE 129/2019

Vista la controvérsia plantejada en I'assump-
te esmentat, la part reclamant manifesta que
considera que s’ha produit un incompliment
de les condicions contractuals signades per
part d'aquesta, i afegeix que la portabilitat per
part de I'operador reclamat no es va realitzar
correctament, fet que li va requerir haver de
continuar pagant els serveis contractats a
I'anterior companyia proveidora. La part re-
clamant sol-licita que es reconegui que esta
al corrent dels pagaments. La part reclamada
manifesta que, en relacié amb la portabilitat
del servei mobil a la qual es fa referéncia,
la tramitacié no va ser possible. Aixi mateix,
informa que el procés de facturacio és un
sistema automatic que detecta els consums
que s'han realitzat dins de cada periode de
facturacio. La part reclamada sol-licita que es
tingui per efectuada la reconvencio per un im-
port de 268,61 €.
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La controvérsia que ha de dirimir I'6rgan
arbitral es planteja partint dels segtients:

FETS I AL-LEGACIONS

La part reclamant manifesta que conside-
ra que s’ha produit un incompliment de les
condicions contractuals signades per part
d'aquesta. Detalla que, a mitjan mes de se-
tembre, va contractar un pack denominat
“(...)", que incloia fibra 120 Mb + mobil + telé-
fon fix, amb una quota per un import de 42 €
mensuals, en promocio els sis primers mesos.

A continuacio indica que la linia de la fibra op-
tica va ser instal-lada correctament en la data
prevista, perd que, en canvi, la targeta SIM
per al terminal mobil mai la va poder utilitzar ja
que la portabilitat per part de I'operador recla-
mat no es va realitzar correctament. Segons
ressenya, tal com indica la normativa, I'ope-
rador ha d'avisar el/la client/a per realitzar un
enregistrament informat i consentit, en que el/
la client/a ha de confirmar el canvi de portabi-
litat de la seva companyia a la nova.

Segons assegura, el citat enregistrament no
es va realitzar amb éxit i, per tant, mai va po-
der arribar a usar la nova targeta SIM en el
seu mobil. Amb relacio a aquest fet, remar-
ca que li va suposar un greuge el fet d’haver
hagut de continuar pagant els serveis con-
tractats en el pack descrit, d'una banda, i de
I'altra, haver hagut de continuar pagant pels
serveis de telefonia mobil a I'anterior compa-
nyia proveidora.

Afirma que diferents trucades efectuades per
part seva demostren que va sollicitar a les
persones col-laboradores de I'operador que
es realitzés I'enregistrament adequadament,
amb I'objectiu que es procedis a efectuar el
canvi de companyia per portabilitat.
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Aixi mateix, remarca que, en repetides ocasi-
ons, se li va confirmar que la unio d'operadors
reclamats estava tenint problemes per un sis-
tema del canvi de facturacié i que aquest fet
estava afectant la prestacio dels seus serveis.

Finalment, subratlla que no considera just que
sigui la clientela qui hagi de veure's afecta-
da per problemes interns de la companyia, ni
que sigui aquesta clientela qui hagi de pagar
dues vegades per un servei de telefonia mobil
a dues companyies en el mateix periode de
temps, perque 'operador reclamat no ha estat
capagc de dur a terme la portabilitat de manera
correcta i donar el servei complet contractat
i pagat durant les dates esmentades, de se-
tembre a desembre.

Per acabar, ressenya que va formalitzar una
reclamacié a l'operador reclamat (amb refe-
réncia num. (..), amb data de 17 de gener,
i subratlla que fins a la data de redaccio del
seu escrit no ha rebut cap resposta de la
companyia per informar-lo de la resolucio, tal
com indica la normativa establerta.

Aporta copia de les factures controvertides.

La part reclamant manifesta que ha sol-licitat
a I'operador reclamat que aporti les gravaci-
ons de les innumerables trucades efectuades
al servei d'atencio a la clientela de 'operador,
com a prova fonamental de la seva reclama-
cio. Aquesta peticio ha estat reiterada en data
17 de maig de 2019, de la qual s’ha donat
trasllat a la part reclamada en la mateixa data,
i de la qual no consta realitzada cap actuacio
o resposta.

La part reclamant sol-licita que es reconegui
que esta al corrent dels pagaments.

La part reclamada, en el seu escrit inicial de
30 de juliol, efectua les seglients al-legacions:
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En primer lloc, indica que, un cop revisats els
fets exposats per la part reclamant en el seu
escrit, la posa en coneixement que, en data
30 de setembre, es va tramitar I'alta d'un ser-
vei de teléfon fix, juntament amb el servei de
fibra de 120 Mb.

Amb relacié a la portabilitat del servei mobil
a la qual es fa referéncia, notifica que no va
ser possible la seva tramitacié ja que no es va
localitzar la persona titular de la linia, rad per
la qual en cap moment s'ha facturat amb (...).

Aixi mateix, informa que el procés de factu-
racio és un sistema automatic que detecta
els consums que s’han realitzat dins de cada
periode de facturacio, i que per aquest mo-
tiu aquest procediment garanteix 'autenticitat
de les factures i ofereix la garantia que els
consums que hi apareixen reflectits han estat
efectuats des de la targeta SIM associada a
cada servei que ofereix la companyia.

En aquest sentit, una vegada comprovades
les trucades reclamades per la part reclamant,
assenyala que les considera com a correctes,
per un import de 0 €.

La part reclamada, en escrit registrat el 25
d'abril de 2019 en resposta a la reclamacio
interposada per la part reclamant i la corres-
ponent citacio a audiéncia notificada per la
Junta Arbitral, expressa la seva voluntat de
realitzar les al-legacions pertinents per la im-
possibilitat d'assistir a I'esmentada audiéncia,
i demana que aquestes siguin llegides davant
de la part reclamant i del mateix Col-legi Ar-
bitral.

Inicialment informa que, un cop realitzades les
comprovacions oportunes i analitzats els fets
exposats per la part reclamant en el seu escrit
inicial de reclamacio, se li comunica que, amb

referéncia a la facturacio emesa, es reitera en
la seva consideracié que aquesta és correcta
i es correspon amb el servei denominat “(...)"
que es va activar a nom de la part reclamant
en data de 30 de setembre.

La part reclamada, en el seu escrit de 25
d'abril de 2019, manifesta que la facturacio
és correcta, aporta una copia de les factures
objecte de controvérsia i sol-licita que es tin-
gui per efectuada la reconvencio per un im-
port de 268,61 €.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 4 de juny de
2019, ales 09.50 hores. Es van citar ambdu-
es parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en l'acte
d’'audiencia es podrien presentar les al-lega-
cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que l'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

Assisteix a 'acte de l'audiéncia la part recla-
mant, amb I'abséncia de la part reclamada,
que ha excusat la seva assisténcia i ha pre-
sentat al-legacions per escrit.

Comencga l'acte de la vista amb la intervencio
del president, que presenta els integrants de
I'd6rgan arbitral en aquestes actuacions i fa re-
feréncia als punts essencials de la controvér-
sia. L'acte ha transcorregut com es transcriu
a continuacio:

La part reclamant manifesta que només es va
realitzar, inicialment, la portabilitat del teléfon
fix, pero que no va rebre el servei corresponent
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al mobil. Afegeix que no va obtenir la targeta
SIM, cosa que deixa sense efecte la portabi-
litat, i que va donar-se de baixa de l'operador
reclamat el 30 de novembre.

També manifesta que va retornar les factures
perqué el servei se li cobrava dues vegades,
ates que també pagava les factures de I'an-
terior operador, i que la part reclamada no i
permetia fer un pagament parcial pels altres
dos serveis dels que si que disposava. Es
en aquest sentit, manifesta, que ha sol-licitat
que s'aportin les gravacions, per poder acre-
ditar que es pretén cobrar per serveis que no
s’han utilitzat.

La part reclamant aporta una carta de I'em-
presa gestora del cobrament de deutes de
data 11 de gener, que es registra d’entrada
i s'incorpora a les actuacions, en la qual se
Ii reclamaven 114,01 € | se ['advertia de
I'exercici d’accions judicials per reclamar
I'embargament. També aporta les factures
numero (...), de 15 d'octubre, per un import
de 72,01 €, i (...), de 15 de novembre, per
un import de 42,00 €, | afegeix que poste-
riorment se li van reclamar 168 €, | comen-
ta que el contracte era sense permanéncia i
que se li cobra per donar-se de baixa.

Aquest organ arbitral, considerant els fets ex-
posats anteriorment, les al-legacions formula-
des i les proves aportades per les parts i que
consten en les actuacions, emet els seglients:

FONAMENTS

|. Els poders publics han de garantir la de-
fensa dels consumidors i dels usuaris i han
de protegir-ne, amb procediments eficagos,
la seguretat, la salut i els legitims interessos
economics.
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Il. Les normes juridiques s’han d'interpretar
segons el sentit propi de les seves paraules,
en relacié amb el context, els antecedents
historics i legislatius, i la realitat social dels
temps en qué han de ser aplicades, atenent
fonamentalment I'esperit i la finalitat d'aque-
lles, i que cal ponderar I'equitat en I'aplicacio
de les normes, llevat que la llei permeti ex-
pressament que les resolucions puguin des-
cansar de manera exclusiva en |'equitat.

IlIl. Els drets s’hauran d’exercir de conformitat
amb les exigéncies de la bona fe, principi ge-
neral de dret, que ha d'informar tot contracte
i obliga a un comportament huma objecti-
vament just, lleial, honrat i logic, en el sentit
d'estar en concordanga amb les consequién-
cies de tot pacte lliurement assumit, qliestio
de fet que exigeix cada vegada major atencio
delimitativa i de valoracié, com a conseqiién-
cia de 'aparicié de noves activitats, formes i
manifestacions socials.

IV. Els usuaris dels serveis de telecomunicaci-
ons veuen protegits els seus drets mitjangant
la Carta de Drets aprovada pel Reial decret
899/2009, de 22 de maig. Les normes secto-
rials especifiques, especialment les que tenen
relacio directa amb productes o serveis d'us o
consum basic i necessari, d'Us comu i gene-
ralitzat (serveis de subministrament d’aigua,
gas, electricitat, i comunicacions, correus, te-
léfons i altres serveis de telecomunicacions),
cal que siguin interpretades i integrades de
conformitat amb la legislacié general de de-
fensa de les persones consumidores i usua-
ries, i avenir-se als principis que s’hi conte-
nen, tant els d'ambit general estatal com de la
normativa autonomica. Sén complementaries
d'aquests ambits normatius, que doten de
més garanties els usuaris i consumidors en
els processos d'altes, baixes i canvis d’opera-
dor, ja que recullen els punts basics que han
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de figurar en els contractes, en garantia de la
informacié que han de rebre els usuaris, tant
en els processos d'alta com en les contra-
prestacions que han de rebre a canvi.

V. Les obligacions que neixen dels contractes
tenen forga de llei entre les parts contractants
i han de complir-se de conformitat amb els
seus pactes, si bé les obligacions poden mo-
dificar-se, entre d'altres motius, modificant el
seu objecte o les seves condicions principals.

VI. Larbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d'assumir la carrega de la prova dels
fets en els quals pretén fonamentar les seves
al-legacions i pretensions; aix6 permet a 'or-
gan arbitral sospesar el seu valor probatori,
en funcio de les circumstancies de les
actuacions i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'organ arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

En les presents actuacions consta acreditat,
de conformitat amb les manifestacions realit-
zades per la part reclamada, que no va ser
possible la tramitacio de la portabilitat del ser-
vei de la linia mobil, sense que quedi acredi-
tat quins van ser els motius de I'incompliment
contractual, processos de portabilitat en que
I'operador receptor esta obligat a informar
amb precisié i exactitud sobre I'estat de la
seva tramitacio.

En el mateix sentit, no consta que s’hagin
aportat les gravacions sol-licitades, fet que

cal posar en relacio amb el contingut del con-
cepte d'altres carrecs de la factura aportada
amb data 15 de desembre i I'escrit amb data
11 de gener del lletrat senyor (...), on en nom
i interés de la part reclamada informa la part
reclamant d'un deute de 114,01 €, amb I'ad-
vertiment que, un cop obtinguda senténcia a
favor seu, sol-licitaran el total embargament
dels béns i ingressos de la part reclamant, per
I'import reclamat més un 30 % en concepte
d'interessos legals i costes judicials.

Dels fets descrits amb anterioritat, cal esti-
mar que no s’ha donat compliment a allo es-
tablert al capitol Il del titol Il de la Carta de
Drets de I'usuari dels serveis de comunicaci-
ons electroniques. En aquest sentit, cal ma-
nifestar que correspon a la part reclamada,
de conformitat amb les regles de la carrega
de la prova i el principi de facilitat probatoria,
acreditar que s’ha donat compliment al dret
del consumidor a obtenir informacié verag,
eficag, suficient i actualitzada en defensa
dels seus legitims interessos economics, i
atendre la peticid de revisar el contingut de
la facturaci¢ realitzada.

L'organ arbitral, basant-se en tot alldo que s’ha
esmentat anteriorment, i atenent les al-lega-
cions formulades i la documentacié aportada
que obra en |'expedient, adopta, en equitat, al
seu bon judici, la segtient:

RESOLUCIO ARBITRAL

ESTIMAR la reclamacio.

DESESTIMAR la reconvencio formulada.

La part reclamada notificara a la part recla-
mant que es troba al corrent de pagaments
que es derivin de la present reclamacio.
L'operador reclamat donara de baixa la part
reclamant dels fitxers d'incompliment d’obli-
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gacions dineraries, en el cas que hi estigués
incorporada i que la seva incorporacio fos
derivada d’aquesta reclamacio.

DEIXAR constancia de la greu irregularitat
que suposa l'enviament de requeriments de
pagament i la possible inclusié indeguda en
registres de morositat, de la qual cosa no
es té constancia en les presents actuacions,
considerant com una pressio il-legitima la
seva utilitzacid, de conformitat amb la inter-
pretacio i integracio efectuada en la STS de
data 23 de marg.

LAUDE 131/2019

Vista la controvérsia plantejada en I'assump-
te esmentat, la part reclamant manifesta que
considera que s'ha dut a terme una factura-
cio indeguda dels seus consums durant un
desplacament efectuat a Israel. Afegeix que
a la factura consten una série de microcon-
sums de dades d’entre 1 i 30 kilobytes que
sén impossibles d'efectuar técnicament, atés
que qualsevol dispositiu mobil que envii o rebi
dades efectua un consum superior en una
connexio, i que no és possible consumir tan
pocs kilobytes. La part reclamant sol-licita el
reintegrament dels 12 € diaris cobrats inde-
gudament. La part reclamada manifesta que
el procés de facturacio emprat per la compa-
nyia reclamada és un sistema automatic que
detecta els transits associats als consums de
cada numeracié que s’han anat cursant dins
de cada periode de facturacio, i afegeix que
s'ha procedit a comprovar els consums que
apareixen en la factura esmentada i considera
que aquests son correctes. La part reclamada
sol-licita que es desestimi la reclamacio.
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La controvérsia que ha de dirimir I'6rgan
arbitral es planteja partint dels segtients:

FETS I AL-LEGACIONS

La part reclamant, en el seu escrit inicial, ma-
nifesta la seva voluntat d'interposar la present
reclamacio envers I'operador reclamat, per-
queé considera que s’ha dut a terme una factu-
racio indeguda dels seus consums.

Detalla que I'operador li ha cobrat pel servei
de roaming durant un desplagament efectuat
a Israel tot i no haver fet servir dades mobils,
al-legant que la part reclamant ha efectuat uns
consums d'1 kilobyte o menors, fet que se-
gons el seu parer és impossible.

La part reclamant, en resposta a les al-legaci-
ons presentades per la part reclamada, mani-
festa que hi esta en desacord, per un seguit
d'argumentacions que a continuacio enumera:

En primer lloc, assenyala que, en les factures
emeses per |'operador, consten una serie de mi-
croconsums de dades d'entre 1 i 30 kilobytes.

En segon lloc, manifesta que, segons el seu
parer, els citats consums no només son fal-
s0s, sind que son impossibles d’efectuar, atés
que qualsevol dispositiu mobil que envii o rebi
dades efectua un consum superior en una
connexio.

Afegeix que qualsevol persona coneixedora
de les xarxes telefoniques sap perfectament
que no és possible consumir tan pocs kiloby-
tes en connexio.

Afirma que, per part de la companyia, s'ac-
tua carregant microconsums en roaming per
aprofitar-se de la clientela que no pot defen-
sar-se ni queixar-se.
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A més, afegeix que el seu dispositiu estava
configurat per tal de no acceptar dades en
roaming.

Aporta la copia de la factura objecte de la pre-
sent controvérsia, la copia de correus electro-
nics mantinguts amb el servei d'atencio (...)
de la companyia reclamada i que conté tot
I'historial de comunicacions intercanviades
entre ambdues parts, i la copia de I'escrit de
la part reclamada amb data 7 de juny.

La part reclamant sol-licita el reemborsament
dels 12 € diaris que 'operador li ha estat co-
brant durant la seva estada a Israel.

La part reclamada, en el seu escrit inicial de
data 31 de juliol, manifesta que, un cop revi-
sats els fets exposats pel reclamant i la seva
disconformitat amb la facturacio sobre les
trucades efectuades i rebudes en roaming
que es reflecteixen en la factura emesa en
data 22 de gener, efectua les segtients al-
legacions:

En primer lloc, ressenya que el procés de fac-
turacio emprat per la companyia reclamada és
un sistema automatic que detecta els transits
associats als consums de cada numeracié
que s’han anat cursant dins de cada periode
de facturacio.

Indica que ha comprovat els consums que
apareixen en la factura esmentada, i conside-
ra que son correctes, i que han estat realitzats
des de la targeta SIM del nimero en servei

(...).

Informa que el servei de roaming consisteix
en I'us del terminal a I'estranger i destaca
que, durant el periode comprés entre el 28
de desembre i I'1 de gener, la part reclamant
va estar fent us del servei contractat a la part
reclamada pel niamero (...), a Israel.

No efectua aportaciéo de documentacié addi-
cional.

La part reclamada, en escrit amb data 18
d'octubre, manifesta que es ratifica en les
argumentacions ressenyades en el seu escrit
anterior, i afegeix a continuacié que el servei
de tarifa denominat (...) consisteix en I'us del
terminal a I'estranger i, en aquest sentit, des-
taca que durant el periode comprés entre el
28 de desembre i I'1 de gener el reclamant
va estar fent Us del seu servei contractat amb
I'operador (...) al territori d'Israel.

Finalment, indica que la tarifa denominada
(...) s'activa per defecte en la tarifa (...) que té
contractada la part reclamant.

No efectua aportaciéo de documentacié addi-
cional.

La part reclamada, en escrit amb data 17
d'abril de 2019 en resposta a la reclamacio
interposada per la part reclamant i la corres-
ponent citacio a audiencia notificada per la
Junta Arbitral, manifesta la seva voluntat de
realitzar les al-legacions pertinents per la im-
possibilitat d'assistir a 'esmentada audiéncia,
i demana que aquestes siguin llegides davant
la part reclamant i del mateix organ arbitral,
consistents a donar per reproduides les al-le-
gacions presentades en els seus escrits ante-
riors i que les actuacions contenen.

La part reclamada sol-licita que es desestimi
la reclamacié.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 4 de juny de
2019, ales 10.30 hores. Es van citar ambdu-
es parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
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reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en l'acte
d'audiéncia es podrien presentar les alllega-
cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que I'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

Assisteix a 'acte de l'audiéncia la part recla-
mant, amb I'abséncia de la part reclamada,
gue ha excusat la seva assisténcia i ha pre-
sentat al-legacions per escrit.

Comenga I'acte de la vista amb la intervencio
del president, que presenta els integrants de
I'drgan arbitral en aquestes actuacions i fa re-
feréncia als punts essencials de la controvér-
sia. L'acte ha transcorregut com es transcriu
a continuacio:

La part reclamant manifesta que és usuaria
habitual dels serveis de telefonia mobil en
els viatges que fa a l'estranger, i afegeix que
els conceptes facturats no sén possibles tec-
nicament. Manifesta amb rotunditat que, pel
desglossament d’aquests conceptes, es pot
comprovar que corresponen a microcarrecs
de bytes i kilobytes d'un dia, i efectua co-
mentaris i valoracions de caracter técnic so-
bre el contingut dels conceptes, els horaris,
la durada i el volum que la factura objecte de
controvérsia conté.

La part reclamant també manifesta que ac-
tualment és clienta de la part reclamada, i
quantifica la seva pretensié en 89,99 €.

Aquest organ arbitral, considerant els fets ex-
posats anteriorment, les al-legacions formula-
des i les proves aportades per les parts i que
consten en les actuacions, emet els segtients:
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FONAMENTS

|. Els poders publics han de garantir la de-
fensa dels consumidors i dels usuaris i han
de protegir-ne, amb procediments eficagos,
la seguretat, la salut i els legitims interessos
economics.

Il. Les normes juridiques s’han d'interpretar
segons el sentit propi de les seves paraules,
en relacio amb el context, els antecedents
historics i legislatius, i la realitat social dels
temps en qué han de ser aplicades, atenent
fonamentalment I'esperit i la finalitat d'aque-
lles, i que cal ponderar 'equitat en I'aplicacio
de les normes, llevat que la llei permeti ex-
pressament que les resolucions puguin des-
cansar de manera exclusiva en |'equitat.

IIl. Els drets s’hauran d’exercir de conformitat
amb les exigéncies de la bona fe, principi ge-
neral de dret, que ha d'informar tot contracte
i obliga a un comportament huma objecti-
vament just, lleial, honrat i logic, en el sentit
d’'estar en concordanga amb les conseqiién-
cies de tot pacte lliurement assumit, qliestio
de fet que exigeix cada vegada major atencio
delimitativa i de valoracio, com a conseqtien-
cia de 'aparicié de noves activitats, formes i
manifestacions socials.

IV. Els usuaris dels serveis de telecomunicaci-
ons veuen protegits els seus drets mitjangant
la Carta de Drets aprovada pel Reial decret
899/2009, de 22 de maig. Les normes secto-
rials especifiques, especialment les que tenen
relacio directa amb productes o serveis d'Us o
consum basic i necessari, d'iUs comu i gene-
ralitzat (serveis de subministrament d’aigua,
gas, electricitat, i comunicacions, correus, te-
léfons i altres serveis de telecomunicacions),
cal que siguin interpretades i integrades de
conformitat amb la legislacié general de de-
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fensa de les persones consumidores i usua-
ries, i avenir-se als principis que s’hi conte-
nen, tant els d’ambit general estatal com de la
normativa autonomica. Sé6n complementaries
d'aquests ambits normatius, que doten de
més garanties els usuaris i consumidors en
els processos d'altes, baixes i canvis d'opera-
dor, ja que recullen els punts basics que han
de figurar en els contractes, en garantia de la
informacié que han de rebre els usuaris, tant
en els processos d'alta com en les contra-
prestacions que han de rebre a canvi.

V. Les obligacions que neixen dels contractes
tenen forca de llei entre les parts contractants
i han de complir-se de conformitat amb els
seus pactes, si bé les obligacions poden mo-
dificar-se, entre d'altres motius, modificant el
seu objecte o les seves condicions principals.

VI. L'arbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d’assumir la carrega de la prova dels fets
en els quals pretén fonamentar les seves al-
legacions i pretensions; aixd permet a I'drgan
arbitral sospesar el seu valor probatori, en
funcié de les circumstancies de les actuaci-
ons i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'drgan arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

En les presents actuacions arbitrals només
consta com a aportada la copia de la factura
controvertida, amb els resums dels detalls i
els conceptes que conté, fet que cal posar
en relacio amb les respostes que ha donat a

aquesta Junta Arbitral de Consum la part re-
clamada, i sense que constin respostes con-
cretes a les diferents peticions efectuades
per la part reclamant, de conformitat amb allo
establert a la Carta de Drets de 'usuari dels
serveis de comunicacions electroniques, po-
sant com a tall d’exemple el correu electronic
amb data 9 de febrer, a les 20.58 hores, i amb
destinatari (...).

En aquest sentit, cal manifestar que corres-
pon a la part reclamada, de conformitat amb
les regles de la carrega de la prova i el prin-
cipi de facilitat probatoria, acreditar que s’ha
donat compliment al dret de la persona con-
sumidora d'obtenir informacié verag, eficag,
suficient i actualitzada en defensa dels seus
legitims interessos econdmics, i atendre la
peticié de revisar el contingut de les incidén-
cies acreditades.

En les presents actuacions arbitrals, la part
reclamada aporta exclusivament i com a prova
documental escrits de manifestacions, sense
cap altre document justificatiu de la regula-
ritat contractual ni altres elements probato-
ris, obviant el fet que correspon a I'operador
reclamat, de conformitat amb la normativa
sectorial aplicable, acreditar la qualitat de la
facturacio realitzada.

Aquesta actuacio és contraria a les minimes
normes de diligéncia i professionalitat, i in-
fringeix els principis basics dels usos de les
relacions contractuals i de la bona fe de les
relacions contractuals, principis que han de
considerar-se sempre des de |'0ptica de la
reciprocitat de les conductes de les diferents
parts que integren en comu una relacio juridi-
ca, mentre que la seva exigibilitat es projec-
ta sobre les lleialtats de les unes en relaci¢
amb les altres i a la inversa. Es considera que
aquesta actuacio de la part reclamada no esta
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d'acord amb els valors étics de lleialtat i hon-
radesa —article 2 del Codi de comerg.

Cal esmentar la no compareixenga de la part
reclamada al tramit de I'acte de la vista oral,
per la qual cosa deixa passar I'oportunitat de
poder al-legar allo que considerés oportu en
defensa dels seus interessos, si bé ha pre-
sentat les seves al-legacions per escrit.

L'organ arbitral, basant-se en tot alld que s’ha
esmentat anteriorment, i atenent les al-lega-
cions formulades i la documentacié aportada
que obra en I'expedient, adopta, en equitat, al
seu bon judici, la segtient:

RESOLUCIO ARBITRAL

ESTIMAR la reclamacio, reconeixent el dret
de la part reclamant a percebre de la part re-
clamada un import total i per tots els concep-
tes de 89,99 €.

La part reclamada haura d'ingressar la quan-
titat de 89,99 € en el mateix compte bancari
on s'efectuen el carrecs de les factures, en
el termini de cinc dies habils segtients a la
notificacié del present laude.
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LAUDE 139/2019

Vista la controvérsia plantejada en I'assump-
te esmentat, la part reclamant manifesta que,
per una negligéncia de la part reclamada, ha
perdut un numero de teléfon habitual, amb
perjudicis en I'ambit familiar i laboral. Sol-licita
la devolucio de les factures pagades indegu-
dament, la recuperacio del seu numero habi-
tual i una compensacio economica de 3.000
€ per tots els perjudicis ocasionats durant
aquests mesos sense linia; o la devolucio de
les factures anteriorment citades del mes de
marg, la perdua del numero i una compensa-
cio econdmica de 6.000 €.

La part reclamada manifesta que ha efectuat
abonaments i que actualment no és possible
la reactivacio de la linia perduda, atés que ha
retornat a la propietaria original, i afegeix que,
després de la baixa de la linia, la part recla-
mant no va sollicitar-ne la reactivacio fins al
12 d'abril, data en qué ja no era possible reac-
tivar-la. La part reclamada sol-licita que es de-
sestimi la reclamacio, i afegeix que I'admissio
de danys morals per incompliment contractual
és molt excepcional i que s’ha de referir a su-
posits de béns i drets inherents a la persona,
que generin una ansietat d'entitat suficient
que justifiqui una reparacio economica.

La controversia que ha de dirimir 'drgan
arbitral es planteja partint dels seglients:

FETS | AL-LEGACIONS

La part reclamant, en el seu escrit inicial de 2
de maig, manifesta la seva voluntat d’interpo-
sar una reclamacié envers la part reclamada,
atés que, segons indica, en data 30 de no-
vembre es va donar de baixa del servei (...)
pero volia seguir mantenint la linia (...), amb un
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nou contracte amb una tarifa més economica i
amb I'objectiu de mantenir el numero.

Indica que van firmar un contracte de gravacio
que la part reclamada va alterar sense el seu
consentiment, i que va imposar-li una tarifa
més cara.

Manifesta que, a través del distribuidor auto-
ritzat de la part reclamada al municipi de (...),
al febrer va fer una reclamacio amb I'objectiu
que li tornessin a establir la tarifa préviament
contractada al novembre, i va sol-licitar que li
retornessin els imports cobrats de més.

Afirma que a partir del febrer o el marg la linia
(...) va deixar de funcionar, quan no hi havia
cap impagament ni una peticié de cancel-la-
cio del servei.

Seguidament indica que, mitjangant un correu
electronic a I'establiment de (...), va sollicitar
que se solucionés el problema amb la linia in-
dicada, pero que no va rebre cap comunica-
cio per solucionar el problema.

Explica que a 'abril es va presentar a I'establi-
ment (...) i que va parlar amb (...), la persona
amb qui es comunicava via correu electronic.

Afirma que li va indicar que el seu telefon ha-
via estat donat de baixa, i que una persona
assessora de la part reclamada li va comentar
dissimuladament que la linia havia estat dona-
da de baixa sense autoritzacié. Afegeix que
la persona (...) que el va atendre no era gaire
correcta i que I'amenagava continuament, ta-
llant la conversa.

Indica que es va generar una reclamacio amb
numero (..) i que li van comunicar que en
tindria resposta en el termini d’'una setmana.
Aixi, manifesta que va rebre un SMS en qué

s'explicava que la linia indicada havia estat
donada de baixa el dia 1 de febrer i que havia
estat donada d'alta la linia (...).

Com a resposta, subratlla que el dia 18 d’abril
va contestar manifestant que no estava con-
forme amb la resolucio i que demanava que
se li restablis la linia o bé que s'efectués el
pagament d'una compensacio.

També comenta que la resposta de la part re-
clamada era una redireccio a través de la seva
pagina web.

La part reclamant, en escrit amb data 19 de
juny, i en resposta a les al-legacions presen-
tades per la part reclamada, fa les seglients
consideracions:

a) Que en cap moment la part reclamada re-
coneix que la baixa de la linia (...) es deu a una
negligéncia.

b) Que la part reclamada és qui realitza uni-
lateralment la baixa de la linia indicada i que
segueix cobrant pel servei, per la qual cosa
entén que és normal que realitzi els abona-
ments corresponents.

c) Que canvien les condicions del contracte
definides, i entén que és normal que la part
reclamada accepti la devolucio dels excessos
cobrats.

d) Que la pérdua de la linia indicada suposa
perjudicis en els ambits familiar i laboral.

La part reclamant aporta una copia de correus
electronics mantinguts amb la part reclamada.

La part reclamant sol-licita la devolucié de
les factures pagades indegudament, la recu-
peracié del seu numero habitual i una com-
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pensacio economica de 3.000 € per tots els
perjudicis ocasionats durant aquests mesos
sense linia; o la devolucio de les factures an-
teriorment citades del mes de marg, la pérdua
del nimero i una compensacié economica de
6.000 €.

La part reclamada, en el seu escrit inicial amb
data de 4 de juny, efectua les seguents alle-
gacions:

a) Que el reemborsament de les factures per
un import de 29,77 €1 11,30 € es va efectuar
el dia 1 de marg.

b) Que es va donar de baixa el telefon (...) i el
servei (...) el dia 1 de desembre i lalinia (...) es
va canviar a la (...) el 27 de desembre.

c) Que el dia 1 de febrer, després de la recla-
macio de la part reclamant, es van reemborsar
26,26 € i es va procedir a donar de baixa el

(o).

d) Que es va procedir a reintegrar la factura
per un import d'11,30 € en aplicacio de la (...)
des de la data de baixa del servei (...), el dia 1
de desembre, fins a la data de baixa de la linia
(...), el dia 1 de febrer.

e) Que la (...) inclou una quota de 30,58 € més
IVA, amb trucades i SMS il-limitats i 10 Gb de
connexio a Internet, mentre que la (...) inclou
una quota de 12,40 € més IVA, amb trucades
nacionals a 0 céntims/minut i un establiment
de trucades de 0,2479 € i 2 Gb d'Internet.

f) Que han estat reintegrats tots els imports
facturats en excés de la (..) reclamada.

g) Quant a la indemnitzacio en concepte de
danys i perjudicis, al-lega que la part recla-
mant no aporta cap prova suficient que pugui
arribar a acreditar la indemnitzacio que sol-li-
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cita, i que en aquests termes ho estableix I'ar-
ticle 217.2 de la LEC.

La part reclamada, en escrit del 10 de juliol, fa
les seglients manifestacions:

a) Quenoéspossiblelareactivaciodelalinia(...),
ja que ha retornat a la propietaria original, (...).

b) Que després de la baixa de la linia el dia
1 de febrer, la part reclamant no en va solli-
citar la reactivacié fins al 12 d'abril, data en
que ja no era possible aquesta reactivacio.

c) Que els reemborsaments han estat efec-
tuats en aplicacio de la tarifa reclamada.

d) Quant a la indemnitzacio, es refereix en els
mateixos termes que en el seu escrit del 4 de
juny, pero afegeix que l'admissio de danys
morals per incompliment contractual és molt
excepcional i que s'ha de referir a suposits
de béns i drets inherents a la persona, que
generin una ansietat d’entitat suficient que
justifiqui una reparacié economica.

La part reclamada, en escrit amb data 21 de
maig de 2019, manifesta que es ratifica en
els seus escrits anteriors, que les actuacions
arbitrals contenen.

Aporta una copia de les factures controver-
tides.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 6 de juny de
2019, a les 10.50 hores. Es van citar ambdu-
es parts per a I'esmentada vista i es va tra-
metre, amb aquesta finalitat, una copia de la
reclamacio i de les al-legacions presentades
a les parts, amb I'advertiment que en I'acte
d'audiéncia es podrien presentar les al-lega-
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cions i les proves que estimessin convenients
en defensa dels seus interessos, i que I'audi-
éncia se celebraria encara que alguna de les
dues parts no comparegués.

Assisteixen a l'acte de I'audiéncia la part re-
clamant i la part reclamada, representada pel
senyor (...).

Comenga l'acte de la vista amb la interven-
cio del president, que presenta els integrants
de I'organ arbitral en aquestes actuacions i,
amb caracter previ, proposa a les parts, si és
possible, d'intentar efectuar un oferiment que
permeti realitzar un laude conciliatori. La part
reclamada efectua un oferiment economic,
que la part reclamant no accepta.

A continuacid, i un cop el secretari de I'érgan
arbitral ha llegit el resum de les actuacions,
les parts compareixents es ratifiquen en la
prova documental proposada i que consta en
I'expedient, i fan les manifestacions seglients,
tant per iniciativa propia com per respondre a
les preguntes formulades per I'érgan arbitral:

La part reclamant manifesta que no es va
poder recuperar la linia que es va donar de
baixa per un error de la part reclamada. En
aquest moment, la part reclamada comenta
que és impossible recuperar la linia perqué
no és de la part reclamada, siné d'un altre
operador.

La part reclamant manifesta que la seva pre-
tensié és que sigui compensada amb 3.000
€ per la pérdua d’aquesta linia, aixi com
obtenir la devolucié del numero de teléfon
perdut. Afegeix que, atés el seu interés en
aquesta audiéncia, ha vingut des de Londres,
i fa mencié a la reclamacié inicial que va pre-
sentar davant del distribuidor autoritzat del
carrer(...)de Martorell.

La part reclamant també manifesta que es
contesten les reclamacions des de correus
electronics diversos, amb reclamacions que
engeguen de nou sense tenir en compte els
antecedents, | afegeix que per aquest motiu
va anar a l'establiment del distribuidor autorit-
zat. Afegeix que Ii carregaven factures sense
servei i que els temps d’espera al teléfon eren
de 35 minuts, i afirma que és molt dificil so-
lucionar un problema amb la part reclamada.

La part reclamada explica que el 30 de no-
vembre es va donar de baixa la linia fixa i que
en les linies mobils la part reclamant pretenia
un contracte minim perque anava a viure a
Londres. Manifesta que no es va aplicar la
tarifa més baixa, i afegeix que aquest va ser
un altre error, i que després hi va haver dos
errors de tarifes més baixes i que la linia va
tornar a (...). Afegeix que la linia no es pot re-
cuperar i que la factura de consum del dia 18
gener al dia 17 febrer és una factura correcta.

A la pregunta de I'drgan arbitral, la part recla-
mada manifesta que la contractacié es va fer
per mitja telefonic, pero que no pot trobar la
gravacid del contracte.

En aquest moment la part reclamant mani-
festa que demana els contractes per escrit,
i afegeix que la part reclamada li explica que
es tracta d’una contractacié de veu i que no
els hi poden facilitar, que en el portal de la
companyia hi ha les clausules del contracte
estandard. També manifesta que un operador
telefonic amb tants mitjans té la possibilitat
de tenir la contractacié telefonica disponible.

Es dona per conclosa l'audiéncia.
Aquest organ arbitral, considerant els fets

exposats anteriorment, les al-legacions formu-
lades i les proves aportades per les parts, i
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que consten en les actuacions, aixi com les
manifestacions efectuades per les parts com-
pareixents a la vista oral, emet els segtients:

FONAMENTS

I. Els poders publics han de garantir la de-
fensa dels consumidors i dels usuaris i han
de protegir-ne, amb procediments eficagos,
la seguretat, la salut i els legitims interessos
economics.

Els usuaris dels serveis de telecomunicaci-
ons veuen protegits els seus drets mitjangant
la Carta de Drets aprovada pel Reial decret
899/2009, de 22 de maig. En aquesta Carta
de Drets s'imposa als operadors I'obligacio
de subministrar el servei de telecomunicaci-
ons electroniques amb condicions de quali-
tat, seguint la premissa de garantir a tota hora
I'existéncia d'una oferta de serveis de forma
regular i continua, sense interrupcions, llevat
que es doni alguna causa eximent. En aquest
sentit, es té dret a indemnitzacio per la inter-
rupcié temporal del servei telefonic i a una
compensacio per la interrupcié temporal del
servei d'Internet.

Les normes sectorials especifiques, especial-
ment les que tenen relacio directa amb produc-
tes o serveis d'Us o consum basic i necessari,
d'us comu i generalitzat (serveis de subminis-
trament d'aigua, gas, electricitat, i comunicaci-
ons, correus, teléfons i altres serveis de tele-
comunicacions), cal que siguin interpretades i
integrades de conformitat amb la legislacio ge-
neral de defensa de les persones consumido-
res i usuaries, i avenir-se als principis que s'hi
contenen, tant els d'ambit general estatal com
de la normativa autonomica. Sén complemen-
taries d'aquests ambits normatius, que doten
de més garanties els usuaris i consumidors en
els processos d'altes, baixes i canvis d'opera-
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dor, ja que recullen els punts basics que han
de figurar en els contractes, en garantia de la
informacio que han de rebre els usuaris, tant
en els processos d'alta com en les contrapres-
tacions que han de rebre a canvi.

Il. Les normes juridiques s’han d'interpretar
segons el sentit propi de les seves paraules,
en relacié amb el context, els antecedents
historics i legislatius, i la realitat social dels
temps en qué han de ser aplicades, atenent
fonamentalment I'esperit i la finalitat d'aque-
lles, i que cal ponderar I'equitat en I'aplicacio
de les normes, llevat que la llei permeti ex-
pressament que les resolucions puguin des-
cansar de manera exclusiva en I'equitat.

Il. Els drets s’hauran d’exercir de conformitat
amb les exigéncies de la bona fe, principi ge-
neral de dret, que ha d’'informar tot contracte
i obliga a un comportament huma objecti-
vament just, lleial, honrat i logic, en el sentit
d’'estar en concordanga amb les conseqiién-
cies de tot pacte lliurement assumit, qliestio
de fet que exigeix cada vegada major atencio
delimitativa i de valoracio, com a conseqtien-
cia de 'aparicié de noves activitats, formes i
manifestacions socials.

IV. L'arbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d'assumir la carrega de la prova dels fets
en els quals pretén fonamentar les seves al-
legacions i pretensions; aixd permet a I'6rgan
arbitral sospesar el seu valor probatori, en
funcio de les circumstancies de les actuaci-
ons i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'drgan arbitral haver de determinar
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I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

En les presents actuacions arbitrals consta
acreditat que, per un error de la part reclama-
da, s’ha perdut una linia de teléfon habitual,
linia que actualment no és possible reactivar
atés que ha retornat a I'operador propietari
original, fet que cal posar en relacio amb allo
manifestat per la part reclamada, en el sentit
que la part reclamant no va sol-licitar-ne la re-
activacio fins al 12 d'abril, data en qué aques-
ta ja no era possible. Aquesta manifestacié
no és certa, ates que aquest organ arbitral
considera acreditat que el 22 de marg, a les
11.22 hores, es va enviar un correu electronic
al distribuidor autoritzat (tenda de (...)), sense
que constin ateses les reclamacions prévies,
efectuades per mitja telefonic i electronic.

La decisié del consumidor s’ha de basar en
una informacio verag, variable significativa en
I'eleccio del consumidor, atés que no es pot
presumir una eleccié racional sense informa-
cio contrastada, que no s'ha de confondre
amb engany. En aquest sentit, cal estimar la
reclamacio formulada, atés que cal interpretar
i integrar el contingut de la peticié realitzada
en data 30 de novembre, de conformitat amb
allo establert pel Reial decret 899/2009, de
22 de maig, dels drets dels usuaris dels ser-
veis de telecomunicacions, i el principi de la
carrega de la prova sobre els requisits d'infor-
macio, que cal posar en relacié amb els drets
de concrecio, claredat i senzillesa que perme-
tin un just equilibri de les contraprestacions.
S'hi afegeix el fet acreditat de tractar-se d'una
novacié contractual per mitja telefonic, sense
que en consti aportada la gravacid, que cor-
respon aportar a la part reclamada.

V. Pel que fa a la peticié d'indemnitzacio per
danys morals derivats de I'incompliment con-
tractual, la indemnitzacié per dany moral no

repara la disminucio soferta en el patrimoni
(STS de 19 d'octubre de 2000), i la seva va-
loracio no resulta d'una prova objectiva. En
les actuacions de les presents actuacions
arbitrals, per quantificar el dany moral ocasio-
nat a la part reclamant, aquest organ arbitral
s’ha basat en la total falta d'atencio a la part
reclamant per part de I'empresa reclamada,
malgrat les reiterades queixes formulades.

En aquest sentit, a I'escrit inicial presentat
davant d'aquesta Junta Arbitral de Consum
per la part reclamada, del 4 de juny, no es fa
mencio de |'escrit aportat per la part recla-
mant i dirigit al distribuidor autoritzat (tenda
(...)), incorporat a les presents actuacions
arbitrals, on consta que aquest distribuidor
va fer d’'intermediari per solucionar I'error en
I'assignacio de la nova tarifa, fet que cal po-
sar en relacio amb els abonaments realitzats

per la part reclamada, sense que s'efectur

cap allegacié per part de la part reclama-
da respecte a les manifestacions de la re-
clamant i la suposada negligéncia de la part
reclamada, que ha suposat la pérdua d'un
numero de teléfon habitual amb perjudicis en
I'ambit familiar i laboral.

Aquesta actuacié és contraria a les mini-
mes normes de diligéncia i professionalitat,
i infringeix els principis basics dels usos de
les relacions contractuals i de la bona fe
de les relacions contractuals, principis que
han de considerar-se sempre des de |'0p-
tica de la reciprocitat de les conductes de
les diferents parts que integren en comu una
relacié juridica, mentre que la seva exigibili-
tat es projecta sobre les lleialtats de les unes
en relacio amb les altres i a la inversa. Es
considera que aquesta inactivitat de la part
reclamada no esta d'acord amb els valors
étics de lleialtat i honradesa —article 2 del
Codi de comerg.
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Aixo6 obliga la part demandada a indemnitzar la
part reclamant pels danys morals derivats de
la seva il-legitima manera de procedir, entesos
tals danys d'acord amb la reiterada doctrina
jurisprudencial sobre els danys morals i el seu
impacte emocional, entre d'altres, la senténcia
de 22 de febrer de 2001; danys que aquest
organ arbitral entén que han de quantificar-se
prudencialment en la suma de 600 €.

L'organ arbitral, basant-se en tot alld que s’ha
esmentat anteriorment, i atenent les al-lega-
cions formulades i la documentacié aportada
que obra en 'expedient, adopta per unanimi-
tat, en equitat, al seu bon judici, la segtent:

RESOLUCIO ARBITRAL

ESTIMAR la reclamacio, reconeixent el dret
de la part reclamant a percebre de la part
reclamada un import total i per tots els con-
ceptes de 600 €. La part reclamada haura de
procedir a 'ingrés de la quantitat de 600 €
en el mateix compte bancari on s’efectuen el
carrecs de les factures, en el termini de cinc
dies habils seglients a la notificacio del pre-
sent laude.

DESESTIMAR les altres pretensions.
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LAUDE 252/2019

Vista la controvérsia plantejada en I'assumpte
esmentat, la part reclamant manifesta que va
signar un contracte amb I'operador reclamat,
el qual incloia, entre altres coses, la compra
d'un terminal mobil que, segons assegura, no
se li va arribar a entregar mai, tot i que I'ope-
rador reclamat continua cobrant-lo en la fac-
tura mensual. La part reclamant sollicita que
se li lliuri el terminal o el seu valor economic,
i que es desestimi la reconvenci¢ formulada.
La part reclamada manifesta que el terminal
objecte de controversia els consta com a lliu-
rat pel servei de missatgeria corresponent, a
I'adrega de la part reclamant. La part recla-
mada sol-licita que es tingui per efectuada la
reconvencio per un import de 626,20 €.

La controvérsia que ha de dirimir I'6rgan
arbitral es planteja partint dels segtients

FETS | AL-LEGACIONS

La part reclamant, en el seu escrit inicial, ma-
nifesta la seva voluntat d'interposar la present
reclamacio envers |'operador reclamat, atés
que considera que aquest ha faltat als com-
promisos contractuals acordats en el moment
de la signatura del contracte. Segons deta-
lla a continuacio, va signar un contracte amb
I'operador reclamat, el qual incloia, entre al-
tres coses, la compra d'un terminal mobil que,
segons assegura, no se li va arribar a entregar
mai, tot i que I'operador reclamat continua co-
brant-lo en la factura mensual.

La part reclamant aporta una copia de la de-
claracié responsable quant a consideracié de
microempresa, la copia de I'albara d’entrega
formalitzat per 'empresa de transport aliena a
les presents actuacions arbitrals del terminal
objecte de controversia, amb conformitat de



TELEFONIA

rebuda no reconeguda per la part reclamant
com a propia, la copia del full de denuncia
davant dels Mossos d'Esquadra, amb data 11
de juliol, la copia de diverses comunicacions
intercanviades entre les parts contraries amb
relacio a la controveérsia que ens ocupa, la co-
pia de la carta certificada enviada a la part
reclamada, que li va ser lliurada el 26 de juny,
la copia de I'oferta comercial rebuda i la copia
de factures.

La part reclamant sollicita que se li lliuri el
terminal o el seu valor econdomic, i que es de-
sestimi la reconvencié formulada.

La part reclamada, en el seu escrit inicial, ma-
nifesta que un cop efectuades les gestions
oportunes i verificats els fets que la part recla-
mant descrivia en la seva reclamacio inicial,
es reitera en la informacio facilitada amb ante-
rioritat, per la qual, tal com es pot verificar en
I'albara de lliurament que adjunta al seu escrit,
el terminal (...) els consta com a lliurat pel ser-
vei de missatgeria corresponent, en data 13
d’abril, a I'adreca de la part reclamant.

La part reclamada aporta una copia de I'al-
bara d'entrega formalitzat per I'empresa de
transport.

La part reclamada manifesta que no és proce-
dent realitzar un nou enviament.

La part reclamant manifesta la seva discon-
formitat amb les alllegacions presentades
per la part reclamada, manifestant que recor-
da a la part reclamada que, des d’un inici, la
seva reclamacio s’ha motivat en el fet que a
I'albara que justifica el suposat lliurament de
I'aparell hi ha una signatura que no reconeix
com la seva, i que, per tant, considera frau-
dulenta.

Seguidament, ressenya que, al seu entendre,
hauria de ser responsabilitat de I'operador
reclamat proporcionar un avis de rebuda cre-

ble. Subratlla que, en aquest context, hauria

d'especificar-se en el citat avis la indicacio
del DNI/NIE del receptor, juntament amb la
signatura com a prova afegida que realment la
persona que el rep és qui el signa. A continu-
acié assenyala que, en la seva opinio, va ser
el missatger encarregat del lliurament qui va
falsificar la seva signatura en I'albara de lliura-
ment per, després, desviar-lo.

Conclou que la seva reclamacio es dirigeix en
aquest sentit: reclama a I'operador que o bé
presenta un avis de rebuda inequivoc o li fa
arribar un altre terminal, i afegeix que reitera la
seva pretensio d'exigir que la part reclamada
aporti prova fefaent que permeti corroborar
fefaentment el lliurament del terminal a la seva
persona; en cas contrari, insisteix que reclama
I'enviament d'un terminal nou.

La part reclamada, en escrit amb data 24 de
setembre de 2019, es reitera en les seves al-
legacions anteriors, i indica que es pot veri-
ficar en I'albara de lliurament que adjunta al
seu escrit que el terminal (...) els consta com a
lliurat pel servei de missatgeria corresponent,
i afegeix que per aquest motiu considera que
no és procedent fer un nou enviament.

La part reclamada sol-licita que es tingui per
efectuada la reconvencié per un import de
626,20 €, per quotes i consums de serveis
de la part reclamant, segons factures emeses
entre el desembre del 2018 i 'agost del 2019.

AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 14 de novem-
bre de 2019, a les 9.40 hores. Es van citar
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ambdues parts per a I'esmentada vista i es
va trametre, amb aquesta finalitat, una copia
de la reclamacio i de les al-legacions presen-
tades a les parts, amb I'advertiment que en
I'acte d'audiéncia es podrien presentar les al-
legacions i les proves que estimessin conve-
nients en defensa dels seus interessos, i que
I'audiéncia se celebraria encara que alguna
de les dues parts no comparegués.

En I'acte de la vista oral hi ha comparegut la
part reclamant, que ha estat representada pel
senyor (...), amb I'abséncia de la part reclama-
da, que ha excusat la seva assisténcia pero6 ha
presentat al-legacions per escrit.

Comenga l'acte de la vista amb la intervencio
del president, que presenta els integrants de
I'6rgan arbitral en aquestes actuacions i fa re-
feréncia als punts essencials de la controver-
sia. L'acte ha transcorregut com es a transcriu
a continuacio:

La part reclamant manifesta que va adquirir
un terminal mobil, i afegeix que la part recla-
mada no I'hi ha lliurat, que mai I'hi ha estat
entregat, i manifesta amb contundeéncia que
la signatura del suposat albara de Illiurament
no és la seva. Afegeix que a l'albara hi havia
imprés el nimero de NIE, | que considera
que no hauria de ser aixi, ja que considera
que el lliurador del paquet ha de fer que el
destinatari s'identifiqui mitjancant la seva do-
cumentacid i, en cas que el destinatari acre-
diti la seva identitat, el lliurador ha d'omplir
I'albara de lliurament.

També manifesta que és autonom, que és
una microempresa i n'és I'unic treballador, i
afegeix que la part reclamada no ha aportat
cap prova del suposat deute que se li reclama.

A la pregunta de I'd0rgan arbitral, la part recla-
mant manifesta que no reconeix com a seva
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la signatura que consta al suposat albara de
lliurament, i afegeix que és cert que a les di-
ligéncies policials amb data 11 de juliol va
establir el valor del terminal objecte de con-
troversia en 522,72 €. També manifesta que
el seu operador actual només permet recollir
el teléfon en una botiga fisica, i manifesta que
considera que aquest sistema de lliurament
ofereix més garanties, ja que el producte no
és susceptible de desaparéixer.

A la pregunta de I'drgan arbitral, la part recla-
mant manifesta que la diferéncia entre 'im-
port reconvencionat i el valor del terminal no
lliurat no pot correspondre en cap cas a con-
sums, I aporta una copia de I'ultim pagament
realitzat, mitiangant domiciliacié bancaria,
amb data 25 d’abril de 2019 i per un import
de 134,57 . Reitera que va abonar totes les
factures i afegeix que la part reclamada no
ha aportat cap prova d'aquest suposat deute.

La part reclamant manifesta que la seva pre-
tensié és que se li lliuri el terminal o el seu
valor economic, i que no reconeix la recon-
vencid, i afegeix que no té cap deute amb la
part reclamada, perqué no hi ha factures que
el justifiquin. Demana també que es declari
que esta al corrent de pagament.

Es dona per conclosa la vista.

Cal esmentar la no compareixenca de la part
reclamada al tramit de 'acte de la vista oral,
per la qual cosa deixa passar I'oportunitat de
poder al-legar alld que cregués oportu en de-
fensa dels seus interessos, si bé ha presentat
les seves al-legacions per escrit.

Aquest organ arbitral, considerant els fets de-
tallats, les al-legacions formulades i les proves
aportades per les parts, aixi com les manifes-
tacions efectuades per la part compareixent a
la vista oral, emet els seglients:
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FONAMENTS

I. Els poders publics han de garantir la defensa
dels consumidors i dels usuaris i han de prote-
gir-ne, amb procediments eficagos, la segure-
tat, la salut i els legitims interessos economics.

Il. Les normes juridiques s’han d'interpretar
segons el sentit propi de les seves paraules,
en relacio amb el context, els antecedents
historics i legislatius, i la realitat social dels
temps en qué han de ser aplicades, atenent
fonamentalment I'esperit i la finalitat d'aque-
lles, i que cal ponderar I'equitat en I'aplicacio
de les normes, llevat que la llei permeti ex-
pressament que les resolucions puguin des-
cansar de manera exclusiva en |'equitat.

Il Els drets s’hauran d’exercir de conformitat
amb les exigéncies de la bona fe, principi ge-
neral de dret, que ha d’informar tot contracte
i obliga a un comportament huma objecti-
vament just, lleial, honrat i logic, en el sentit
d'estar en concordanga amb les conseqtién-
cies de tot pacte lliurement assumit, qliestio
de fet que exigeix cada vegada major atencio
delimitativa i de valoracio, com a consequen-
cia de 'aparicié de noves activitats, formes i
manifestacions socials.

IV. L'aplicacio de I'equitat en la resolucié arbi-
tral no suposa contravenir el dret positiu, siné
més aviat atendre criteris de justicia material,
de manera que resulti especialment rellevant
la justicia del resultat obtingut i la seva cohe-
réncia amb els principis substantius que han
d'inspirar la solucioé del cas.

V. L'arbitratge és un procediment dotat de més
flexibilitat que un procés judicial, la qual cosa
no eximeix que, de conformitat amb el princi-
pi de la carrega de la prova, cada part hagi
d'assumir la carrega de la prova dels fets en
qué pretén fonamentar les seves al-legacions

i pretensions; aixd permet a I'érgan arbitral
sospesar el seu valor probatori, en funcio
de les circumstancies de les actuacions i les
argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'organ arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

En les presents actuacions arbitrals no consta
acreditat que la part reclamada complis amb
les seves obligacions contractuals, trencant
I'obligacio de custodia de I'enviament realit-
zat, manifestant que es va realitzar el lliura-
ment el dia 13 d’abril a I'adrega facilitada per
la part reclamant, fet que cal posar en relacio
amb allo que manifesta la part reclamant, que
posa en qliestio I'actuacio professional realit-
zada per un tercer, en qualitat de mandatari
de la part reclamada i contractat per efectuar
aquest lliurament, i la seva manca d’observar
la minima diligencia i pericia en el lliurament,
fet que consta acreditat en no requerir la
identificaciéo del seu receptor amb les res-
pectives dades d'identificacio personal, que
no consten incorporades en la seva totalitat
i en el moment del lliurament en el document
mercantil acreditatiu del lliurament i idoni per
verificar i anotar aquestes dades de caracter
personal.

En el mateix sentit, no consta acreditat, tal
com correspon a la part reclamada i de con-
formitat amb el principi de facilitat probatoria i
les regles sobre la distribucié de la carrega de
la prova, cap prova de les actuacions realitza-
des davant del proveidor contractat per rea-
litzar aquest suposat lliurament, i la resposta
que n'ha donat a aquest organ arbitral és que
considera que el suposat lliurament no s’ha
realitzat a la part reclamant.
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En aquest mateix sentit, cal desestimar la
reconvencio formulada, atés que en les pre-
sents actuacions arbitrals tampoc consten
aportades les factures esmentades a I'escrit
de la part reclamada del 24 de setembre
de 2019 com a fonament de I'import recon-
vencional, fet que cal interpretar i integrar
de conformitat amb el que estableix l'article
50 del Codi de comerg i els principis basics
dels usos de les relacions contractuals i de la
bona fe de les relacions contractuals, princi-
pis que han de considerar-se sempre des de
I'dptica de la reciprocitat de les conductes de
les diferents parts que integren en comu una
relacio juridica. La seva exigibilitat es projecta
sobre les lleialtats de les unes en relacio amb
les altres i a la inversa, per la qual cosa es
considera que l'actuacio de la part reclamada
en la reconvencio formulada no esta d'acord
amb els valors étics de lleialtat i honradesa, ja
que no ha donat resposta al que ha manifestat
inicialment —article 2 del Codi de comerg.

L'organ arbitral, en virtut dels fets i fonaments
exposats, de les al-legacions presentades
que consten en les actuacions, aixi com de
les manifestacions efectuades en l'acte de
I'audiencia per la part reclamant, adopta, en
equitat, al seu bon judici, la seglient:

RESOLUCIO ARBITRAL

ESTIMAR la reclamacio, reconeixent el dret
de la part reclamant que li sigui lliurat al seu
domicili i de forma gratuita un terminal (...), o
de categoria similar o superior.

La part reclamada lliurara el terminal mencio-
nat en el termini maxim de deu dies, i sense
cap tipus de despesa, al domicili de la part
reclamant.

DESESTIMAR la reconvencio.
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La part reclamada notificara a la part recla-
mant que es troba al corrent de pagaments
que es derivin de la present reclamacié.

L'operador reclamat donara de baixa la part
reclamant dels fitxers d'incompliment d’obli-
gacions dineraries, en cas que hi estigués
incorporada i que la seva incorporacio fos
derivada d’aquesta reclamacio.

LAUDE 257/2019

Vista la controvérsia plantejada en I'assumpte
esmentat, la part reclamant manifesta que va
rebre una oferta telefonica de la part recla-
mada que inclofa una tarifa per un periode de
dos anys a cost 0 €, amb I'tnic requisit de fer-
se carrec de la factura de connexio via termi-
nal mobil, amb una tarifa de 13,49 € mensu-
als, i que aquesta oferta no s’esta aplicant. La
part reclamant sollicita que la part reclamada
efectu’ el reemborsament de tots els imports
que, considera, li ha estat facturant incorrec-
tament, i que facturi de conformitat amb I'ofer-
ta realitzada. La part reclamada manifesta que
ha fet diferents abonaments a favor de la part
reclamant, ajustant les factures emeses en re-
lacié amb I'oferta realitzada, i afegeix que, en
no ser técnicament possible aplicar les condi-
cions ofertes, es va eliminar el compromis de
permanéncia associat als serveis contractats.

La controvérsia que ha de dirimir I'drgan arbi-
tral es planteja partint dels segtients

FETS I AL-LEGACIONS

La part reclamant, en el seu escrit inicial, ma-
nifesta la seva voluntat d'interposar la pre-
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sent reclamacio envers |'operador reclamat,
atés que considera que aquest ha faltat als
compromisos contractuals acordats des del
moment inicial en que, al seu entendre, no va
mantenir els descomptes amb els quals s’ha-
via compromes.

Detalla a continuacio que, durant el mes
d'abril, va contractar els serveis de connexio a
Internet a través de fibra amb motiu d'una ofer-
ta que va rebre per part dels col-laboradors
de 'operador reclamat que, segons assegura,
incloia una tarifa per un periode de dos anys a
cost O €, amb I'unic requisit de fer-se carrec
de la factura de connexio via terminal mobil,
amb una tarifa de 13,49 € mensuals.

Assenyala que des de la primera factura gi-
rada se li esta cobrant el 100 % de l'import
corresponent a la factura de connexio, sense
aplicar-s’hi cap tipus de descompte.

Paral-lelament a aquest fet, assenyala que en-
tre els mesos de febrer i maig del mateix any
no se li va aplicar el descompte corresponent
a la promocié denominada (...), que comptabi-
litza, al seu parer, en un total de 23 €.

Posteriorment, amb data 12 de novembre,
annexa un escrit al full de reclamacio inicial,
en el qual indica que la companyia va decidir
donar-li la ra¢ sobre el primer punt de la re-
clamacio, i assenyala que, amb referencia a la
primera factura, corresponent al mes de maig,
ha efectuat I'ingrés corresponent. Afegeix per
acabar que, fent referéncia al tema dels des-
comptes aplicats sobre les targetes de crédit,
aquest assumpte ha estat solucionat.

La part reclamant aporta una copia de les fac-
tures de setembre, octubre, novembre i de-
sembre per uns imports de 76,56 €, 81,62 €,
69,25 € i 58,51 €, i la carta de la part re-
clamada de 22 de novembre, on es manifesta

que s'ha fet un abonament per un import de
319,98 € segons l'oferta comercial realitza-
da, afegint-hi que, davant la impossibilitat tec-
nica d’aplicar I'oferta comercial contractada,
s'ha deixat sense efecte la penalitzacié de
permanéncia.

La part reclamant sol-licita que la part recla-
mada efectui el reemborsament de tots els im-
ports que considera que li ha estat facturant
incorrectament, i que conseqlientment apliqui
els descomptes corresponents en les prope-
res factures a emetre en un futur.

La part reclamada, en el seu escrit inicial de
data 28 de gener de 2019, manifesta que, un
cop analitzats els fets, es va fer un abonament
a favor de la part reclamant per un import de
255,99 €, ajustant les factures emeses en re-
lacio amb I'oferta realitzada.

Assenyala que en la data de redaccio del seu
escrit d'al-legacions, I'oferta esmentada es
troba aplicada de manera correcta, per la qual
cosa la quota mensual facturada ascendeix a
19,99 €, impostos indirectes inclosos.

La part reclamant, en escrit del 19 de febrer
de 2019, manifesta la seva disconformitat
amb les al-legacions presentades per la part
reclamada, i afegeix que, al seu entendre,
I'oferta aplicada a mitjan mes de novembre no
s'ajusta a 'oferta que va contractar.

Continua exposant que, en la seva primera
resposta a la reclamacid presentada per la
part reclamada, aquesta informava que no po-
dia aplicar informaticament I'oferta contrac-
tada, i que per aquest motiu se li va aplicar
I'alternativa que té en l'actualitat (...), que, al
seu entendre, no es correspon amb la con-
tractada.
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Es reafirma indicant que la part reclamada
estaria obligada a aplicar I'oferta sobre la
qual va formalitzar el seu contracte al marg,
i afegeix que, en cas que aixd no sigui tec-
nicament possible, busqui alternatives sobre
aquest tema, i proposa que se li realitzi una
transferéncia mensual a favor seu.

A continuacio esmenta, sobre la quantitat
transferida al seu compte de client/a en data
de 24 de novembre (255,90 €), que resulta
un reflex de tot el que s’ha esmentat anterior-
ment, i ressenya que aquest import cobreix el
que, al seu entendre, ha estat una aplicacio
incorrecta de la tarifa aplicada durant els me-
sos de juny a setembre.

Seguidament esmenta la proxima reclamacio
generada pel transcurs dels esdeveniments,
i reclama conseqtientment I'ingrés de les
quantitats cobrades de les factures d’octu-
bre, novembre i desembre i de gener de 2019
(preus amb IVA). Octubre: considera que se
li hauria d'abonar la quantitat de 64 €, atés
que al seu entendre el citat mes es va facturar
complet amb la tarifa inapropiada. Novembre:
assenyala que se li van aplicar les dues tari-
fes aplicades, rad per la qual estima que se
li haurien d’abonar 47,95 €. Desembre: indi-
ca que se li aplica la tarifa resultant després
de formalitzar la seva reclamacid, per la qual
cosa estima que se li haurien d’abonar 7,57 €.
Gener de 2019: en el mateix cas que el mes
anterior, estima que la quantitat a abonar seria
de 7,40 €.

D’aquesta manera, segons els seus calculs,
la suma total per abonar seria de 126,92 €.
De la mateixa manera, reclama que se li apli-
qui la tarifa contractada (13,49 €) en futures
factures.

Per acabar, reclama que es posi en servei la
linia del teléfon fix, que segons assegura ha
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estat quatre mesos sense poder utilitzar, i afe-
geix que la companyia hauria de tramitar una
compensacio pel temps transcorregut sense
poder utilitzar el citat servei contractat.

La part reclamada, en escrit del 20 de marg
de 2019, manifesta que en data 24 de no-
vembre va realitzar un abonament per un
import de 255,99 €, amb la qual cosa recti-
ficava les factures emeses entre els mesos
de maig i novembre, ajustant-les d’aquesta
manera a I'import ofert inicialment.

Aixi mateix, indica que, en data 22 de novem-
bre, en no ser técnicament possible aplicar
les condicions ofertes, es va eliminar el com-
promis de permanéncia associat als serveis
contractats.

La part reclamada, en escrit del 26 de se-
tembre de 2019, es reitera en les seves al-
legacions anteriors, i afegeix que en data 24
de novembre es va fer un abonament per un
import de 255,99 € per rectificar les factures
emeses entre els mesos de maig i novembre
i ajustar-les d’aquesta manera a I'import ofert
inicialment. | afegeix que, posteriorment, du-
rant el mes de desembre, es va fer un segon
abonament per un import de 63,98 € per
completar I'oferta esmentada.

Aixi mateix, indica que, en data 22 de novem-
bre, en no ser técnicament possible aplicar
les condicions ofertes, es va eliminar el com-
promis de permanéncia associat als serveis
contractats.

La part reclamada aporta una copia de les
factures de juny a novembre del 2018 i una
copia de les factures rectificatives de juny, oc-
tubre i novembre del 2019.
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AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 14 de novem-
bre de 2019, a les 12.20 hores. Es van citar
ambdues parts per a I'esmentada vista i es
va trametre, amb aquesta finalitat, una copia
de la reclamacié i de les al-legacions presen-
tades a les parts, amb I'advertiment que en
I'acte d'audiéncia es podrien presentar les al-
legacions i les proves que estimessin conve-
nients en defensa dels seus interessos, i que
I'audiéncia se celebraria encara que alguna
de les dues parts no comparegués.

A l'acte de la vista oral hi ha comparegut,
degudament convocades, la part reclamant,
amb I'abséncia de la part reclamada, que ha
excusat la seva assisténcia pero ha presentat
al-legacions per escrit.

Comenga I'acte de la vista amb la intervencio
del president, que presenta els integrants de
I'6rgan arbitral en aquestes actuacions i fa re-
feréncia als punts essencials de la controvér-
sia. L'acte ha transcorregut com es a transcriu
a continuacio:

La part reclamant manifesta que va rebre una
oferta per mitja telefonic de la part reclamada,
que va formalitzar el mes maig, i afegeix que
I'oferta en el moment de la contractacié era
de 13,49 € de quota mensual, quan la part
reclamada diu que era de 19,99 €, i afegeix
que és cert que s’han fet abonaments.

Continua exposant que reclama a la com-
panyia els imports pendents d’abonar, | que
li sigui proporcionat el contracte per escrit,
sense que se li hagi facilitat, amb el contingut
de l'oferta que va rebre.

Es dona per conclosa la vista.

Cal esmentar la no compareixenga de la part
reclamada al tramit de 'acte de la vista oral,
per la qual cosa deixa passar I'oportunitat de
poder al-legar alld que cregués oportu en de-
fensa dels seus interessos, si bé ha presentat
les seves al-legacions per escrit.

La part reclamant presenta escrit amb data
19 de novembre de 2019, amb les al-lega-
cions que s’hi contenen i que es tenen per
reproduides.

Aquest organ arbitral, considerant els fets de-
tallats, les al-legacions formulades i les proves
aportades per les parts, aixi com les manifes-
tacions efectuades per la part compareixent a
la vista oral, emet els seglients:

FONAMENTS

|. Els poders publics han de garantir la de-
fensa dels consumidors i dels usuaris i han
de protegir-ne, amb procediments eficagos,
la seguretat, la salut i els legitims interessos
economics.

Il. Les normes juridiques s’han d'interpretar
segons el sentit propi de les seves paraules,
en relacio amb el context, els antecedents
historics i legislatius, i la realitat social dels
temps en qué han de ser aplicades, atenent
fonamentalment I'esperit i la finalitat d'aque-
lles, i que cal ponderar 'equitat en I'aplicacio
de les normes, llevat que la llei permeti ex-
pressament que les resolucions puguin des-
cansar de manera exclusiva en I'equitat.

I1l. Els drets s’hauran d’exercir de conformitat
amb les exigéncies de la bona fe, principi ge-
neral de dret, que ha d'informar tot contracte
i obliga a un comportament huma objecti-
vament just, lleial, honrat i logic, en el sentit
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d’'estar en concordanga amb les conseqiién-
cies de tot pacte lliurement assumit, qliestio
de fet que exigeix cada vegada major atencio
delimitativa i de valoracio, com a conseqtien-
cia de l'aparicié de noves activitats, formes i
manifestacions socials.

En aquest sentit, I'expectativa de la part re-
clamant, un tercer que contracta de bona fe
amb un distribuidor autoritzat (o directament
amb la part reclamada) mitjangant una oferta
telefonica, no pot veure's frustrada pels pac-
tes interns de les empreses, que cal posar en
relacié amb alld que queda regulat al Codi
de comerg i les lleis especials de contracte
d’agéncia, de conformitat amb la interpretacio
i la integracio que resulti de les obligacions
de les parts en el contracte de mandat, per
la qual cosa és l'operador reclamat qui ha
de respondre pels actes o omissions del seu
representant i a qui correspon complir amb
I'obligacio assumida pel distribuidor davant la
part reclamant —titol 1X del llibre IV del Codi
civil.

IV. L'aplicacié de I'equitat en la resolucié arbi-
tral no suposa contravenir el dret positiu, sind
més aviat atendre criteris de justicia material,
de manera que resulti especialment rellevant
la justicia del resultat obtingut i la seva cohe-
réncia amb els principis substantius que han
d’inspirar la solucio del cas.

V. Els usuaris dels serveis de telecomunicaci-
ons veuen protegits els seus drets mitjangant
la Carta de Drets aprovada pel Reial decret
899/2009, de 22 de maig. Les normes secto-
rials especifiques, especialment les que tenen
relacio directa amb productes o serveis d'Us o
consum basic i necessari, d'Us comu i gene-
ralitzat (serveis de subministrament d'aigua,
gas, electricitat i comunicacions, correus, te-
lefons i altres serveis de telecomunicacions),
cal que siguin interpretades i integrades de
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conformitat amb la legislacié general de de-
fensa de les persones consumidores i usua-
ries, i avenir-se als principis que s’hi conte-
nen, tant els d’ambit general estatal com de la
normativa autonomica. Son complementaries
d'aquests ambits normatius, que doten de
més garanties els usuaris i consumidors en
els processos d'altes, baixes i canvis d’opera-
dor, ja que recullen els punts basics que han
de figurar en els contractes, en garantia de la
informacié que han de rebre els usuaris, tant
en els processos d'alta com en les contra-
prestacions que han de rebre a canvi.

VI. L'arbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d’assumir la carrega de la prova dels fets
en els quals pretén fonamentar les seves al-
legacions i pretensions; aixd permet a I'drgan
arbitral sospesar el seu valor probatori, en
funcié de les circumstancies de les actuaci-
ons i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'drgan arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

En les presents actuacions arbitrals consta
acreditat, de conformitat amb les manifestaci-
ons realitzades per la part reclamant, els abo-
naments efectuats i el contingut de les cartes
de la part reclamada de 28 de gener de 2019
i 20 de mar¢ de 2019, que la part reclama-
da no va respectar la promocio realitzada.
Aquest error de la part reclamada ha obligat la
part reclamant a iniciar un seguit de reclama-
cions per adequar la facturacio als compromi-
sos adquirits, fets que consten acreditats en
les presents actuacions arbitrals i que no han
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estat contestats en els diferents escrits de
la part reclamada. Per tot aix0, aquest organ
arbitral considera que no s’ha donat compli-
ment al que estableix el capitol Il del titol Il
de la Carta de Drets de l'usuari dels serveis
de comunicacions electroniques, i no consta
aportada en les presents actuacions arbitrals
la gravacio realitzada o el document contrac-
tual escrit valid, reiteradament sol-licitat per la
part reclamant.

En aquest mateix sentit, cal manifestar que
correspon a la part reclamada, de conformi-
tat amb les regles de la carrega de la prova
i el principi de facilitat probatoria, acreditar
que s’ha donat compliment al dret de la per-
sona consumidora a obtenir informacio verag,
eficag, suficient i actualitzada en defensa
dels seus legitims interessos economics, i
atendre la peticio de revisar el contingut de
les multiples incidéncies acreditades i reco-
negudes per la part reclamada en les seves
al-legacions. S’ha manifestat que s'han fet
abonaments per compensar errors de factu-
racid, i no consta acreditat que s’hagin tornat
a aplicar els descomptes associats al paquet
de serveis contractat de conformitat amb la
promocié telefonica rebuda.

La part reclamada aporta exclusivament i com
a prova documental escrits de manifestaci-
ons, sense cap altre document justificatiu de
la regularitat contractual ni altres elements
probatoris, obviant el fet que correspon a
I'operador reclamat, de conformitat amb la
normativa sectorial aplicable, acreditar la qua-
litat de la facturacio realitzada i 'adequacio i
la seva regularitat a les condicions contrac-
tuals pactades. No consta aportat cap docu-
ment contractual o gravacié de I'oferta comer-
cial que ha creat una expectativa raonable i ha
estat determinant per prendre la decisio de
contractar, reportant beneficis tant al distribu-
idor com a 'operador.

Aquesta actuacio és contraria a les minimes
normes de diligéncia i professionalitat, i in-
fringeix els principis basics dels usos de les
relacions contractuals i de la bona fe de les
relacions contractuals, principis que han de
considerar-se sempre des de |'0ptica de la
reciprocitat de les conductes de les diferents
parts que integren en comu una relacié juridi-
ca, mentre que la seva exigibilitat es projec-
ta sobre les lleialtats de les unes en relacié
amb les altres i a la inversa. Es considera que
aquesta actuacio de la part reclamada no esta
d'acord amb els valors étics de lleialtat i hon-
radesa —article 2 del Codi de comerg.

La decisié del consumidor s’ha de basar en
una informacio verag, variable significativa en
I'eleccio del consumidor, atés que no es pot
presumir una eleccio racional sense informa-
cio contrastada, que no s’ha de confondre
amb engany. En aquest sentit, cal estimar la
reclamacio formulada, atés que cal interpretar
i integrar el contingut de |'oferta comercial, de
conformitat amb el que estableix el Reial de-
cret 899/2009, de 22 de maig, dels drets dels
usuaris dels serveis de telecomunicacions, i el
principi de la carrega de la prova sobre els re-
quisits d'informacio, que cal posar en relacio
amb els drets de concrecio, claredat i senzi-
llesa, de manera que permetin un equilibri just
de les contraprestacions. Cal afegir tot aixo
al fet que s’ha donat compliment a les con-
dicions contractuals pactades, excepte una
facturacio de conformitat als pactes contrac-
tuals, objecte de la present controvérsia.

En les presents actuacions arbitrals, I'inic ob-
jecte de controversia és I'actuacié realitzada
pel distribuidor autoritzat de la part reclama-
da, que va fer una promocié comercial telefo-
nica amb un compromis de qualitat de servei i
preu que aquest organ arbitral considera que
es va incomplir. La publicitat, la informacio i
I'oferta que es facin per qualsevol mitja i la

235

JUNTA ARBITRAL DE CONSUM DE BARCELONA



JUNTA ARBITRAL DE CONSUM DE BARCELONA

TELEFONIA

informacié que es transmeti en el marc de
I'activitat empresarial o professional, que cal
posar en relacié amb els drets de concrecio,
claredat i senzillesa, s’han d'ajustar als prin-
cipis de veracitat i subjectivitat i no han de
contenir informacié que pugui induir a confu-
sio —article 211.3 del Codi de consum.

L'organ arbitral, en virtut dels fets i els fona-
ments exposats, de les al-legacions presenta-
des que consten en les actuacions, aixi com
de les manifestacions efectuades en |'acte de
I'audiencia per la part reclamant, adopta, en
equitat, al seu bon judici, la seglient:

RESOLUCIO ARBITRAL

ESTIMAR la reclamacio, en el sentit que la
part reclamada haura de revisar la facturacio
emesa durant tota la vigencia del contracte i
fins a un periode de dos anys, i efectuar una
nova facturacié mensual, per un import total,
per tots els conceptes i totes les linies i ser-
veis de la part reclamant, de 13,49 € mensu-
als (IVA inclos).

La part reclamada haura de comunicar per es-
crit, en el termini de cinc dies habils seglients
a la recepcio de la notificacié d'aquest lau-
de, I'import resultant de la nova facturacio a
aquest organ arbitral.

La part reclamada haura d'ingressar la quan-
titat resultant de la revisié de la facturacié en
el mateix compte bancari on s'efectuen els
carrecs de les factures, en el termini de cinc
dies habils seglients a la notificacio del pre-
sent laude.

DESESTIMAR les altres pretensions.
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LAUDE 273/2019

Vista la controvérsia plantejada en I'assump-
te esmentat, la part reclamant manifesta que
la part reclamada ha procedit a cobrar-li de
forma indeguda per I'aplicacié de manera in-
correcta de la denominada (...), i afegeix que
no ha estat a I'estranger, aixi com que se li han
facturat serveis dels quals s’havia donat de
baixa. La part reclamant sol-licita la devolucio
dels cobraments indeguts, per un import de
14,06 €. La part reclamada manifesta que el
procés de facturacio és un sistema automatic
que detecta els consums que s’han realitzat
dins de cada periode de facturacio, i afegeix
que, per aquest motiu, aquest procediment
garanteix I'autenticitat de les seves factures
i ofereix la garantia que els consums que hi
apareixen reflectits han estat efectuats des de
la targeta SIM associada a cada servei ofert.
També manifesta que considera correcta la
tarifa (...) facturada i que en els seus siste-
mes informatics no els consta cap sol-licitud
de desactivacié de I'aplicacidé controvertida.
La part reclamada sol-licita que es desestimi
la reclamacié.

La controversia que ha de dirimir I'6rgan arbi-
tral es planteja partint dels segtients:

FETS I AL-LEGACIONS

La part reclamant, en el seu escrit inicial, ma-
nifesta que la part reclamada ha procedit a
cobrar-li de forma indeguda per I'aplicacio
de manera incorrecta de la denominada (...).
Segons detalla a continuacio, el 26 de juny,
mentre es trobava a la localitat de Tarifa men-
jant en un restaurant, va observar que el seu
terminal mobil assenyalava ‘(...) pero que en
aquell moment no hi va prestar gaire atencié.
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En la factura seguient va advertir que I'opera-
dor li havia cobrat per una connexié a través
de la denominada (...) per fer us de dades (...),
encara que, segons assegura, mai va arribar
a estar a (...), i afegeix que tampoc va utilitzar
cap vaixell o qualsevol altre mitja de transport
que justifiqués el cobrament per algun con-
cepte diferent. A més d'aquest fet, assenyala
que temps enrere s'havia donat de baixa del
servei (...), perd que en canvi I'operador el va
tornar a activar sense avisar-lo d'aquest fet,
i que feia dos mesos que li cobrava 0,83 €/
mes per aquest concepte.

La part reclamant aporta una copia d'impres-
sio de pantalla en qué apareix un recull de les
converses mantingudes a través del correu
electronic, la copia de la factura simplificada
de I'establiment de restauracio, la copia del
contracte i la copia de la factura controvertida.

La part reclamant sol-licita la devolucio dels co-
braments indeguts, per un import de 14,06 €.

La part reclamada, en el seu escrit inicial,
manifesta que, un cop efectuades les com-
provacions oportunes relatives al desacord
manifestat per la part reclamant sobre |'apli-
cacio de la tarifa (...) facturada, considera que
el carrec realitzat és correcte, ja que quan un
usuari es connecta a una xarxa fora de la UE
i els EUA, s'activa la citada Tarifa (...) per 15
€/dia d'us, amb 20 Mb, 20 minuts i 20 mis-
satges.

Respecte al servei denominat (...), indica que
als sistemes informatics no els consta cap sol-
licitud de desactivacio de la citada aplicacio.

La part reclamada no efectua aportacio de
documentacio addicional.

La part reclamant, en escrit del 19 de marg
de 2019, manifesta la seva disconformitat
amb les al-legacions de la part reclamada, i
reitera que en cap moment es va connectar a
una xarxa fora del territori espanyol en el dia
assenyalat, i afegeix que tampoc va sortir del
territori nacional.

Manifesta la seva falta de comprensio sobre
els arguments esgrimits per I'operador i elu-
deix la seva responsabilitat en cas que es
produeixin problemes de connexio entre les
xarxes de dos paisos.

La part reclamada, en escrit del 9 d’octubre de
2019, manifesta que el procés de facturacio
és un sistema automatic que detecta els con-
sums que s'han realitzat dins de cada periode
de facturacié, i afegeix que, per aquest motiu,
aquest procediment garanteix 'autenticitat de
les seves factures i ofereix la garantia que els
consums que hi apareixen reflectits han estat
efectuats des de la targeta SIM associada a
cada servei ofert.

En aquest sentit, assenyala que, un cop s’han
comprovat els consums que van ser realitzats
sobre la base de la Tarifa (...) facturada, es
considera el carrec realitzat com a correcte, ja
que quan es procedeix a una connexio a una
xarxa fora de la UE i els EUA s’activa la citada
Tarifa (...) per 15€/dia d'us amb 20 Mb, 20
minuts i 20 missatges.

D’altra banda, quant al servei (...), reitera que,
després de dur a terme les verificacions per-
tinents en els sistemes informatics, no li cons-
ta cap sol'licitud de desactivacio.

La part reclamada sol-licita que es desestimi
la reclamacié.
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AUDIENCIA

Es va fixar la vista oral per al dia 28 de novem-
bre de 2019, a les 09.40 hores. Es van citar
ambdues parts per a I'esmentada vista i es
va trametre, amb aquesta finalitat, una copia
de la reclamacié i de les al-legacions presen-
tades a les parts, amb I'advertiment que en
I'acte d'audiéncia es podrien presentar les al-
legacions i les proves que estimessin conve-
nients en defensa dels seus interessos, i que
I'audiéncia se celebraria encara que alguna
de les dues parts no comparegués.

En I'acte de la vista oral ha comparegut la part
reclamant, amb |'abséncia de la part reclama-
da, que ha excusat I'assisténcia i ha presentat
al-legacions per escrit.

Un cop el secretari de I'd0rgan arbitral ha llegit
el resum de les actuacions, les parts compa-
reixents es ratifiquen en la prova documental
proposada, que consta en |'expedient, i rea-
litzen les manifestacions seglents, tant per
iniciativa propia com per respondre les pre-
guntes formulades per '6rgan arbitral:

La part reclamant efectua una explicacio deta-
llada del contingut de les seves al-legacions, i
afegeix que la seva pretensio és la devolucié
de 14,06 €, atés que no ha utilitzat els serveis
facturats.

Es dona per conclosa I'audiencia.

Aquest organ arbitral, considerant els fets
exposats anteriorment, les al-legacions for-
mulades i les proves aportades per les parts
i que consten en les actuacions, emet els
seguents:
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FONAMENTS

|. Els poders publics han de garantir la de-
fensa dels consumidors i dels usuaris i han
de protegir-ne, amb procediments eficagos,
la seguretat, la salut i els legitims interessos
economics.

Il. L'aplicacié de I'equitat en la resolucié arbi-
tral no suposa contravenir el dret positiu, sind
més aviat atendre criteris de justicia material,
de manera que resulti especialment rellevant
la justicia del resultat obtingut i la seva cohe-
réncia amb els principis substantius que han
d'inspirar la solucio del cas.

IIl. Els usuaris dels serveis de telecomunicaci-
ons veuen protegits els seus drets mitjangant
la Carta de Drets aprovada pel Reial decret
899/2009, de 22 de maig. Les normes secto-
rials especifiques, especialment les que tenen
relacio directa amb productes o serveis d'Us o
consum basic i necessari, d'us comu i gene-
ralitzat (serveis de subministrament d’aigua,
gas, electricitat, i comunicacions, correus, te-
lefons i altres serveis de telecomunicacions),
cal que siguin interpretades i integrades de
conformitat amb la legislacié general de de-
fensa de les persones consumidores i usua-
ries, i avenir-se als principis que s’hi conte-
nen, tant els d’ambit general estatal com de la
normativa autonomica. Sén complementaries
d'aquests ambits normatius, que doten de
més garanties els usuaris i consumidors en
els processos d'altes, baixes i canvis d'opera-
dor, ja que recullen els punts basics que han
de figurar en els contractes, en garantia de la
informacio que han de rebre els usuaris, tant
en els processos d'alta com en les contra-
prestacions que han de rebre a canvi.

IV. Les obligacions que neixen dels contractes
tenen forga de llei entre les parts contractants
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i han de complir-se de conformitat amb els
seus pactes, si bé les obligacions poden mo-
dificar-se, entre d'altres motius, modificant el
seu objecte o les seves condicions principals.

V. Larbitratge és un procediment dotat d'una
major flexibilitat que un procés judicial, la qual
cosa no eximeix que, de conformitat amb el
principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d’assumir la carrega de la prova dels fets
en els quals pretén fonamentar les seves al-
legacions i pretensions; aixd permet a I'organ
arbitral sospesar el seu valor probatori, en
funcio de les circumstancies de les actuaci-
ons i les argumentacions de les parts.

Cada part processal haura de procurar apor-
tar la major quantitat d’elements de judici ne-
cessaris i concloents, si bé sera facultat pri-
mordial de I'drgan arbitral haver de determinar
I'admissibilitat, la pertinenga i la ponderacio
en la valoracio de les proves.

L'unic fet controvertit de les presents actu-
acions arbitrals és si la part reclamant ha
estat a I'estranger, fet que nega i acredita
documentalment, mitjangant la factura de
consums en territori nacional el dia i hora del
fet controvertit.

La creacié d'un espai social, educatiu, cultu-
ral i empresarial en el marc d'una economia
basada en el coneixement i la mobilitat de les
persones i de les dades digitals, ha de faci-
litar la comunicacio entre les persones amb
vista a construir un “moén amb els ciutadans”,
la qual cosa exigeix que es prenguin mesu-
res per abordar el problema dels preus de
les tarifes d'itinerancia internacional, que no
impedeixi als consumidors la seva utilitzacio
pels elevats preus dels serveis itinerants.
Aquest fet s’ha regulat amb caracter general
a la Carta de Drets de l'usuari dels serveis

de comunicacions electroniques, Reial decret
899/2009, de 22 de maig, i els drets d'infor-
macio verag, eficag, suficient, transparent i
actualitzada que conté, i amb caracter secto-
rial, al Reglament (UE) numero 531/2012, de
13 de juny de 2012, del Parlament Europeu,
que permet integrar i interpretar altres ambits
territorials d’aplicacio, de conformitat amb el
contingut de les obligacions establertes en el
seu article 15, que estableix els mecanismes
de transparencia i de salvaguarda per als ser-
veis itinerants de dades al detall, i I'obligacié
de tots els operadors de telefonia d'atorgar
a tota la seva clientela I'oportunitat d'optar
voluntariament i gratuitament a un mecanisme
que faciliti informacio sobre el consum acu-
mulat, d’establir limits financers maxims per a
periodes determinats d’'us, o d’adoptar, en la
seva qualitat de proveidor, mesures raonables
per protegir la seva clientela davant el paga-
ment de serveis en itinerancia per I'Us invo-
luntari d'aquests serveis, fet que inclou infor-
mar-la sobre la manera d'evitar la itinerancia
involuntaria en zones frontereres.

En aquest sentit, la part reclamant, en el seu
escrit inicial, ja manifesta que no havia estat al
Marroc, i que tampoc havia utilitzat cap vaixell
o similar.

Dels fets descrits amb anterioritat, cal esti-
mar que no s’ha donat compliment a allo es-
tablert al capitol Il del titol Il de la Carta de
Drets de I'usuari dels serveis de comunicaci-
ons electroniques. En aquest sentit, cal ma-
nifestar que correspon a la part reclamada,
de conformitat amb les regles de la carrega
de la prova i el principi de facilitat probato-
ria, acreditar que s'ha donat compliment al
dret de la persona consumidora a obtenir
informacio verag, eficag, suficient i actualit-
zada en defensa dels seus legitims interes-
sos economics, i que no consta acreditat, ni
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aquest organ arbitral considera suficients les
manifestacions de la part reclamada quant al
servei (...), i que fan referéncia al fet que no
els consta cap sollicitud de desactivacié en
els sistemes informatics.

L'organ arbitral, basant-se en tot allo que s’ha
esmentat anteriorment, i atenent les al-lega-
cions formulades i la documentacioé aportada
que obra en 'expedient, aixi com les manifes-
tacions realitzades per la part reclamant en
I'acte de l'audiéncia, adopta, en equitat, al
seu bon judici, la seguent:

RESOLUCIO ARBITRAL

ESTIMAR la reclamacio, reconeixent el dret
de la part reclamant a percebre de la part re-
clamada un import total i per tots els concep-
tes de 14,06 €.

La part reclamant haura de comunicar, en
el termini de cinc dies habils seglients a la
recepcié de la notificacio d'aquest laude, el
nuimero de compte corrent o llibreta d’'estal-
vis a I'organ arbitral perqué la part reclamada
procedeixi a la devolucio de I'esmentat import.
La part reclamada haura de procedir a I'ingrés
de la citada quantitat en el termini de quinze
dies habils seglients a la comunicacié del nu-
mero de compte o llibreta d’estalvis per part
de 'drgan arbitral.
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13. PREGUNTES FREQUENTS

He tingut
un problema...

Qué puc fer?

Pot presentar una sol-licitud d'arbitratge
davant la Junta Arbitral de Consum de
Barcelona presencialment o per qualsevol
mitja telematic, per resoldre qualsevol
conflicte que tingui amb un empresari,
botiguer o professional.

On puc anar

a reclamar?

A la Junta Arbitral de Consum de
Barcelona, Ronda de Sant Pau, 43-45,
2a planta.

Quina documentacié
necessito per fer una sol-

licitud d’arbitratge?

La Junta Arbitral de Consum disposa

d'un model de sol-licitud d'arbitratge. No
obstant aixo, pot presentar també un escrit
breu on plantegi la controvérsia sorgida
entre les parts i adjunti tota la documenta-
cio que es refereixi al tema.

Que és la Junta Arbitral

de Consum?

La Junta Arbitral de Consum és un organ
administratiu de gestio de I'arbitratge de
consum, que presta serveis de caracter
técnic, administratiu i de secretaria, mit-
jangant els diferents organs arbitrals, que
actuen amb total imparcialitat i respecten
els principis d'audiéncia, contradiccio i
igualtat entre les parts.

Es gratuit interposar
una sol-licitud

d’arbitratge?

Si, és gratuita per a ambdues parts.

Quant de temps trigaré a
saber si ’lempresa reclamada

accepta o no l’arbitratge?

La resposta va en funcio del temps que
I'empresa triga a contestar. Ara bé, el
termini que estableix la normativa apli-
cable és de quinze dies habils des de la
recepcio de la resolucié d'admissio de
la sol-licitud d'arbitratge. Un cop trans-
corregut aquest periode de temps, si no
ha contestat, la Junta Arbitral fa gestions
directament encaminades a obtenir una
resposta en un sentit o altre.

Necessito un advocat per
interposar la sol-licitud

d’arbitratge davant la Junta?

No necessita un lletrat.
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Necessito un advocat per
compareixer a la vista una

vegada ’empresa reclamada
ha acceptat I’arbitratge?

Tampoc necessita un lletrat. Ara bé, és
potestatiu si creu que és convenient |'as-
sisténcia a la vista amb un advocat.

No puc compareixer

a la vista. Que puc fer?
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En el cas que el motiu pel qual no pot
assistir a la vista sigui per una causa que
es pugui justificar, com malaltia, senya-
laments a judici o viatges, s’haura de
presentar justificacié documental i I'organ
arbitral resoldra si es suspen o no la vista
convocada. Una altra possibilitat és que
atorgui una autoritzacié o representacio
a algun familiar o persona que consideri
adient perqué la pugui representar.

Quant de temps triga

I’Organ Arbitral a dictar
el laude?

El termini per dictar el laude és de sis me-

sos des de I'inici del procediment arbitral i
un cop finalitzades les actuacions de medi-
acio. Aquest termini podra ser ampliat per

un periode no superior a dos mesos.

Qué és un laude

arbitral?

Es una resolucié que té el mateix caracter
que una senténcia judicial, i és d'obligat
compliment per les dues parts i produeix
efectes de cosa jutjada.

Si no estic d’acord amb

el laude, qué he de fer?

No es pot recérrer sobre el fons de la
controversia, Unicament es pot demanar
correccio de qualsevol errada de calcul,
de copia tipografica o similar, o I'acla-
riment d’algun punt o part concreta del
laude. Quant a possibles defectes o vicis
de tramitacié o procediment, es contem-
pla la possibilitat d'una accié d’'anul-lacio
davant la Sala Civil del Tribunal Superior
de Justicia de Catalunya. Els motius pels
quals es pot interposar aquesta accio son
taxats en la Llei d'arbitratge. El laude és
executable encara que s’hagi interposat
I'accio d'anul-lacio.

Si l’altra part no

compleix el laude,
qué puc fer?

Ho ha de comunicar a la Junta Arbitral de
Consum de Barcelona, que fara un escrit
recordatori amb |'obligacio del compliment
del laude dictat. En el cas que persisteixi en
I'incompliment del laude, haura d'instar la
seva execucio per via jurisdiccional davant
el Jutjat de 1* Instancia de la seva localitat i
sol-licitar préviament a la Junta Arbitral, per
escrit, una certificacié de les actuacions.



14. ON SOM

JUNTA ARBITRAL DE CONSUM
DE BARCELONA

Ronda de Sant Pau, 43-45 2a pl.
08015 Barcelona

Tel. 93 402 33 44
https://juntarbitral.bcn.cat/ca
junta-arbitral@bcn.cat

HORARI

Horari habitual
Dilluns a divendres de 9.00 a 14.00 h.
Dilluns i dimarts de 15.00 a 17.00 h*.

* Opcionalment tardes de dimecres i dijous,

amb cita prévia.

1 maig - 30 setembre
Dilluns a divendres de 9.00 a 14.00 h.

Periode de Nadal
Dilluns a divendres de 9.00 a 14.00 h.

Agost
Dilluns a divendres de 9.00 a 13.30 h.

TRANSPORT
® Metro

Poble Sec, Paral-lel
Sant Antoni

Q Autobusos
L-55, D20, D50, H14, H16, V11

“a Tren-RENFE i FGC (Ferrocarrils
de la Generalitat de Catalunya)
Pl. Catalunya
0 Bicing:
estacions 113, 148, 129, 86
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15. MATERIES OBJECTE D'ARBITRATGE

AIGUES

ARTICLES NADO
AUTOMOBILS
ELECTRICITAT
ELECTRODOMESTICS
ELECTRONICA
ENSENYAMENT
ESPECTACLES

GARATGES

HABITATGES

JOIERIES | RELLOTGERIES
MOBILITAT PERSONAL
MOBLES

MUDANGCA INTERNACIONAL
OBRES | REFORMES
OPTICA

RESTAURACIO

SANITAT

SERVEIS POSTALS
SUBMINISTRAMENTS D’ELECTRICITAT
TALLERS | REPARACIO DE VEHICLES
TELEFONIA

TINTORERIES
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16. EQUIP

ALCALDIA
Ada Colau Ballano

PRIMERA TINENCIA D’ALCALDIA
Jaume Collboni Cuadrado

GERENCIA MUNICIPAL
Gerencia d'Area d'Economia, Recursos i Promocio Economica
Albert Dalmau Miranda

GERENCIA DE RECURSOS
Agusti Abelaira Dapena

PRESIDENCIA DE LA JUNTA ARBITRAL
Gaieta Sala i Prat

SECRETARIA JURIDICA DE LA JUNTA ARBITRAL
José Luis Velasco Corderi

EQUIP HUMA

Amparo Hernandez Holgado

Yolanda Lanau Gozalves

Ramon Pujades Clemente

Tania Ramirez Camps

Josep Romero Aznar

Carmen Royo Heras

Maria Isabel Sanchez Alcazar

Mireia Domingo Figueras, estudiant del Master de I'’Advocacia,
en practiques.
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EDICIO

Ajuntament de Barcelona

Geréncia d'Economia, Recursos

i Promocio Econdomica

Gerencia de Recursos

Junta Arbitral de Consum de Barcelona

www.juntarbitral.bcn.cat
junta-arbitral@bcn.cat

DISSENY GRAFIC
Motive Disseny i Comunicacid

DIPOSIT LEGAL
B.1903-2021

@OO0O

Els continguts d’aquesta publicacio estan
subjectes a una llicencia de Reconeixement-No
comercial - Sense Obra Derivada (by-nc-nd)
amb finalitat no comercial i sense obra derivada.
Es permet copiar i redistribuir el material en
qualsevol mitja i format, sempre que no tingui
finalitats comercials i no es distribueixi cap obra
derivada.

La llicéncia completa es pot consultar a

http://creativecommons.org/licenses/by-nc-
nd/4.0/deed/ca
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