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LAUDO ARBITRAL

Expediente nim. 142/2026

PARTES

Reclamante: Sra. XXXXXXXXXX con DNI XXXXXXXXX.
Reclamada: El Corte Inglés, S.A.

OBJETO DE LA RECLAMACION:

La reclamante indica que el 20 de octubre de 2025 adquiere un horno con funcién
vapor. En noviembre realiza una limpieza pirolitica y observa que la rejilla se vuelve
amarillay hace ruido. No la retira porque, segun las instrucciones, no era necesario.
Segun las instrucciones, se indica lo siguiente: “También puede limpiar los
accesorios suministrados, la bandeja profunday la no profunda, asi como las guias
metalicas”, es decir, se podian dejar dentro durante dicha limpieza.

Continua diciendo que se incorpora como “Informacién” que es posible que el
interior del horno y los accesorios cambien de color y pierdan brillo. Las guias
piroliticas extraibles pueden volverse amarillas, hacerse mas ruidosas y mas
rigidas. Sin embargo, después de un uso repetido volveran a funcionar suavemente
y sin ruido. Esto no afecta a la funcionalidad del horno y sus accesorios.

Como “Advertencia” se requiere retirar la rejilla para fritura con aire, el plato de
evaporacion y la sonda de temperatura del horno. Por lo tanto, considera que lo
gue aparece como “Informacién” debia constar como “Advertencia”.

El 11 de noviembre contacta con la empresa, la cual se limita a remitirla al
fabricante. A pesar de lo indicado por la empresa, el fabricante no acude a ver el
horno y se limita a informarle el 17 de noviembre, por correo electrénico, que en el
manual constaba como “Informacion” que, como resultado de la limpieza pirolitica
automatica es posible que el interior del horno y los accesorios cambien de colory
pierdan brillo. Las guias piroliticas extraibles pueden volverse amarillas, hacerse
mas ruidosas y mas rigidas. Sin embargo, después del uso repetido volveran a
funcionar suavemente y sin ruido. Esto no afecta a la funcionalidad del horno y sus
accesorios.
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En definitiva, considera que el horno no se acopla a unos niveles de calidad
adecuados, que es imposible que con una sola limpieza el horno esté en esas
condiciones.

Por su parte, la reclamada sostiene que la resolucion de cualquier incidencia que
pudiera presentar el horno corresponde al servicio de asistencia técnica del
fabricante de acuerdo a las competencias propias que le corresponden. Por lo
tanto, considera que los resultados, duracion, valoracién y actuacién de dicho
servicio son aspectos ajenos a sus competencias al tratarse de un servicio propio
del fabricante y que no es prestado por ella. No obstante, puede facilitar el contacto
con el mismo.

Continua diciendo que el fabricante dictamina que el aparato no presenta ninguna
falta de conformidad, vicio, defecto de calidad o averia, sino que se trata de una
caracteristica propia del modelo del horno, apareciendo incluso en el manual de
instrucciones que lo acompanfa.

En definitiva, no existe falta de conformidad del bien, por lo que carece de amparo
legal la solicitud de la reclamante.

PRETENSIONES:
Unica: que se cambie el horno por uno nuevo o se devuelva el dinero.
LAUDO

De acuerdo con la documentacidn obrante en el expediente y con las alegaciones
aportadas por las partes este arbitro decide dictar LAUDO ESTIMATORIO de las
pretensiones de la parte reclamante en base a las siguientes apreciaciones:

En primer lugar, es preciso hacer referencia al producto aqui analizado. Se trata de
un horno, marca Hisense, modelo BSA66346PBGWIFI, con funcién pirolitica y con
un precio de 560,15€. Una de sus caracteristicas mas destacables es la citada
funcion  pirolitica, la cual segun la pagina web del fabricante
(https://www.hisense.es/hornos/piroliticos/) consiste en eliminar los residuos
mediante altas temperaturas. Es decir, los restos de comida y grasa se transforman
en ceniza que se elimina facilmente. Esto ayuda a mejorar la higiene de horno y
mantener la parte interior en mejores condiciones a lo largo de tiempo.

En la pagina siguiente se adjunta captura de pantalla de la web citada.


https://www.hisense.es/hornos/piroliticos/
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Hornos piroliticos Hisense: coccién precisa con
limpieza automdtica

La gama de homos piroliticos Hisense integra sistemas de autolimpieza por altas temperaturas junto
con tecnologias de coccién avanzadas, pensadas para usuarios que buscan resultados consistentes
y un homno siempre en perfecto estado.

El sistema pirolitico permite apartar los productos abrasivos y limpiezas manudles infensivas. Durante
el ciclo de pirdiisis, el homo alcanza temperaturas muy elevadas que descomponen los residuos de
comida y grasa, fransformandolos en ceniza faciimente eliminable.

Esfe proceso no solo mejora la higiene del homo, sino que fambién ayuda a mantener la parte
interior en mejores condiciones a lo largo del tiempo, favoreciendo un uso més cémodo y
prolongado.

Cémo funciona la pirdlisis y qué ventajas aporta en el dia a dia

Los homos piroliticos Hisense utilizan un ciclo especifico de autolimpieza que aporta beneficios
real

Una vez finaliza el cicio, solo hay que refirar la ceniza con un paio himedo para dejar el homo listo
para el siguiente uso.

Tecnologia de coccién y capacidad para cocinar sin limites

Més allé de la limpieza, los homos piroliticos Hisense estdn disefiados para offecer un alto nivel de
rendimiento culinario:

. YELECER

En segundo lugar, debe analizarse la documentacién aportada en este expediente.
La reclamante acude en primer término a la empresa y, al no obtener respuesta
satisfactoria, reclama ante Confianza Online, la cual remite la documentacién de su
procedimiento de mediacion previo a este en sede arbitral.

En el documento 1.1, pagina 20, Confianza Online envia a la reclamante la
respuesta de la empresa en la que, mediante una captura de pantalla, se informa
gue antes de la pirdlisis es imprescindible retirar todos los accesorios y vajilla del
horno, incluyendo los soportes de bandejas y/o guias telescopicas. Ahora bien, en
el escrito de alegaciones presentado en este procedimiento (documento 5.1) la
empresa incluye captura del manual de instrucciones en el que se indica que se
pueden limpiar los accesorios suministrados como bandeja profunda, bandeja
poco profunda y guias metalicas. Por lo tanto, existe una contradiccion. En este
documento aporta también captura de la respuesta del fabricante en la que se
refiere al problema que presenta el horno en las guias como pérdida de brillo tras
el uso de la funcion de pirolisis, lo cual es normal y asi viene indicado en el manual
de instrucciones.

La reclamante, en el citado documento 1.1 aporta fotografias del manual de
instrucciones, en las que se puede apreciar que se pueden limpiar mediante
pirolisis los citados documentos y que es posible que el interior del horno y los
accesorios cambien de color y pierdan brillo. Las guias extraibles pueden volverse
amarillas, hacerse mas ruidosas y sentirse mas rigidas, aunque con un uso repetido
volveran a funcionar suavemente y sin ruido.
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De nuevo, esta informacién contradice a lo indicado en un primer momento por la
empresa. Este arbitro ha obtenido el manual de instrucciones de la pagina web del
fabricante en el siguiente enlace:

https://www.hisense.es/descargas-manuales/?product=37850

Se facilita captura de pantalla para su comprobacion:

1. Selecciona tu producto

HORNOS MULTIFUNCION *  BSAG344PEGWIFl - HORNO PIROLITICO, COCCION VAPOR CON -
DEPOSITO, CLASE A+, 77L, CRISTAL NEGRO

2. Descarga tus archivos

MANUAL DE USUARIO

MANUAL DE USUARIO
BSAS4346PBGWIFI DESCARGAR

Enla pagina 39 se indica que “Para facilitar la limpieza, el hogar del horno y la bandeja
de horno y la placa estdn recubiertas con un esmalte especial para una superficie lisa y
resistente”.

Continua diciendo que “Gracias a las altas temperaturas utilizadas, esta funcién
permite una fdcil limpieza del interior del aparato y de algunos de los accesorios
suministrados (bandeja profunda, bandeja poco profunda y guias metdlicas)”.

En la pagina 41 sefiala que “También puede limpiar los accesorios suministrados: la
bandeja profunda, la bandeja poco profunda y las guias metdlicas. Inserte los
accesorios en la ranura del sequndo o tercer nivel de la quia; nunca use el primer nivel
de la guia. Como resultado de la limpieza pirolitica automdtica, la cavidad del horno y
los accesorios del horno pueden perder color y brillo. Esto no influye en la funcionalidad
del horno o los accesorios/utensilios”.

En consecuencia, procede determinar que las bandejas sefaladas y las guias
pueden someterse a limpieza mediante pirolisis.

En tercer lugar, procede determinar si el estado en el que se encuentra el horno
tras la pirolisis es acorde a lo que puede esperarse de este proceso de limpieza.


https://www.hisense.es/descargas-manuales/?product=37850
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Segun la pagina web del fabricante, este producto en concreto dispone de guia
telescépica pirolizable y se indica que mediante este procedimiento el horno se
mantiene siempre limpio e impecable.

Esta informacién se obtiene en el siguiente enlace:

https://www.hisense.es/hornos/piroliticos/horno-bsa66346pbgwifi/

Se adjuntan las capturas de pantalla con la informacién referenciada:

HiSense esassusescwin - Homo Piriiico, Coceidn Vaper Con Depésito, Clase A+, 771, Crisial Negre VISION GENERAL ESPECIFICACIONES OPINIONES SOPORTE

Guia Telescopica
Pirolizable
Las guias telescopicas permiten introducir

y extraer con mucha facilidad las bandejas
y parrillas.

HisSense ssassuspsowi - Homo Prolitico, Cosolsn Vapor Con Dapésito, Glase A+, 771, Cristal Negr VISIGN GENERAL ESPECIFICACIONES. OPINIONES SOPORTE

Auto limpieza
Pirolitica

Mantén el horno siempre limpio e
impecable de forma rapida y segura.
Convierte la grasa y restos de alimentos
en cenizas que se pueden retirar
facilmente con un parfo humedo.



https://www.hisense.es/hornos/piroliticos/horno-bsa66346pbgwifi/
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Como puede observarse, tanto las guias como la pared interior del horno se
muestran impecables junto al texto que los califica de pirolizables. Por lo tanto, se
produce una expectativa en el consumidor de que el horno quedara en un estado
idéntico al que tenia nuevo.

Es cierto que, con las altas temperaturas que se alcanzan en el proceso, es muy
probable que, como se indica en el manual de instrucciones, pierdan brillo o
adquieran un color amarillento pero no se esta ante este supuesto sino ante un
resultado mas préximo al 6xido. Por lo tanto, no es aceptable el estado en el que
ha quedado el horno de la reclamante, ya que no acaba ni tan siquiera préximo al
que se aprecia en las imagenes ofrecidas por el fabricante.

Por lo tanto, es posible que la unidad de la reclamante sea defectuosa al no haber
soportado el proceso de limpieza pirolitica, ya que parece mas un defecto de
acabado que no un resultado esperable de la misma.

En cuarto lugar, si bien este laudo se dicta en equidad, este arbitro considera
oportuno hacer referencia a la normativa aplicable a la materia. En este supuesto
es 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 Usuarios
y otras leyes complementarias.

El articulo 62.2 dispone:

El contenido de la oferta, promocion o publicidad, las prestaciones propias de cada bien
o servicio, las condiciones juridicas o econémicas y garantias ofrecidas serdn exigibles
por los consumidores y usuarios, aun cuando no figuren expresamente en el contrato
celebrado o en el documento o comprobante recibido y deberdn tenerse en cuenta en la
determinacion del principio de conformidad con el contrato.

En este caso podria considerarse el contenido de la pagina web como una suerte
de publicidad del producto. Como puede apreciarse en la ultima fotografia, junto
al término “auto limpieza pirolitica” aparece una comparativa del estado anteriory
posterior a la utilizacidon de esta caracteristica, en la que se observa una superficie
como nueva tras su uso. Ahora bien, en el producto aqui analizado no se obtiene el
mismo resultado.

En definitiva, este arbitro considera que el estado del horno no es acorde a lo
publicitado ni a las expectativas de la consumidora.
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Por lo tanto, este arbitro resuelve en equidad lo siguiente:

La empresa debera retirar el horno sin coste alguno y devolver a la reclamante el
importe abonado por el mismo en la cuenta cuyo certificado de titularidad se
acompafa. Debera realizarlo en el plazo maximo de UN MES a contar a partir del
dia siguiente al de la notificacion del presente laudo.

Notifiquese a las partes el presente laudo, haciéndoles saber que tiene caracter
vinculante y ejecutivo desde el dia de su notificacion. Contra el mismo, cabe
interponer accién de anulacion, ante la Sala de lo Civil y de lo Penal del Tribunal
Superior de Justicia de las Islas Baleares, de acuerdo con lo previsto en el art. 40 y
siguientes de la Ley de Arbitraje 60/2003, de 23 de diciembre, dentro de los dos
meses siguientes a su notificacion o, si se hubiera solicitado correccion, aclaracién
o complemento del laudo, dicho plazo se contara desde la notificacion de la
resolucién de la citada solicitud, o desde la expiracién del plazo para adoptarla. Las
partes podran asi mismo solicitar dentro de los diez dias siguientes a la notificacion
del laudo, la correccidn, aclaracién, complemento o rectificacién a que se refiere el
art. 39 de la Ley de Arbitraje.

Y, para que conste, firma el presente laudo el arbitro en el lugar y fecha sefialados.
Palma, a 22 de abril de 2026
EL ARBITRO

Rubén Rodriguez Dominguez
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