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LAUDO ARBITRAL
N/R.: 21 - ARBC - 15161.6/2023
RECLAMANTE:

RECLAMADO :

En Madrid, a 31 de mayo de 2024 constituido el Colegio Arbitral, compuesto por los siguientes
miembros:

PRESIDENTE:
I - cado publico de la Comunidad de Madrid.
VOCALES:
en representacion de la Asociacion ASOCIACION DE

AMAS DE CASA, CONSUMIDORES Y USUARIOS DE MADRID, debidamente acreditada ante la
Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid.

en representacion de COLEGIO OFICIAL INGENIEROS DE
TELECOMUNICACION 2024 debidamente acreditado ante la Junta Arbitral de Consumo de la
Comunidad de Madrid.

Se inicid la Audiencia con la lectura de la reclamacion que puede resumirse en: El reclamante
refiere que ante un viaje a Marrakech de 3 dias, consulta a |l por teléfono si existia roaming
en Marruecos. Le informarén que no existia v que podia dar de alta un plan con tarifa plana de
unos 20 euros v utilizar el teléfono igual que lo hacia en Espaiia. También pregunté cual era la
tarifa si utilizaba el teléfono para llamar. Le dijerén que el coste seria solo el establecimiento de
llamada, de alrededor de 1 euro y 50 céntimos, sin ninglin coste mas asociado. Le parecieron
carisimas las dos opciones, y como no pensaba utilizar mucho el teléfono, y en el hotel habia WI-
Fl, no contraté nada extra. De viaje alli tuvo que hacer al final dos llamadas, una de pocos
minutos y otra de muchisimo tiempo, alrededor de una hora o mas. Le llega una factura de 213,13
euros. Llama y le informan que por minuto también se cobraba, poniendo la pertinente
reclamacion vy solicitando la copia de la grabacion de la llamada, pues la persona que le atendio,
nunca se lo dijo.

El Colegio Arbitral entra en el estudio de las actuaciones practicadas, consistentes en:

1.- Estudiar la documentacion adjuntada al expediente.
2.- Dar audiencia a las partes.

La parte reclamante comparece a la audiencia por escrito y se reitera en su reclamacion y solicita:
“Devolucion de 136.92 euros que es la cantidad que me cobraron por las dos llamadas mas los
intereses por no tener a mi disposicion dicho dinero”.

En su escrito de 12 de enero de 2023 refiere:"Presento alegaciones en el sentido de poner de
relieve, como ya hice en la primigenia reclamacion, que la informacién que se dio por teléfono a
esta parte fue erronea, por parte de una de las trabajadoras de [l a' inducir a error,
trasladando como ya se ha informado, que el coste de las llamadas era mucho menor, y que por
tanto, la factura de 213,13 euros no corresponde con ninguna tarificacion previamente informada,
ni por escrito ni verbalmente, ni siquiera esta aportada en la documentacion que anexan, por
tanto, no se ampara ni esta jusficada la factura, siendo que ya ha sido abonada la misma, y existe
un enriguecimiento injusto por parte de esta sociedad, debiendo aplicarse a dichas llamadas,

ARBCRS32

Calle Ramirez de Prado, 5 bis

28045 Madrid

Tfno. Tramitacion solicitudes: 91 310 59 03 y 91 310 58 39

1/4



Instituto Regional de Arbitraje de Consumo
CONSEJERIA DE ECONOMIA,
HACIENDA Y EMPLEO |y

Comunidad de Madrid

; de Consumo

unicamente el coste de establecimiento, que segun nos dijo la persona de atencion al cliente, era
de algo mas de 1€, sin recordar exactamente, si bien nos raficamos en nuestra inicial peticion, y
todo ello, sin tarificacion por minuto extra.

Y en relacion a las tres facturas que se reclaman, nada [lene que ver con esta reclamacion, ni
siquiera de forma reconvenida, porque aunque las partes son las mismas, los mo[Ivos alegados
para la aplicacion indebida de la factura, no se corresponden con ninguno de los mo[vos para
reclamar dichas facturas, que ahora alega la contraparte se deben. Y todo por cuanto ni siquiera
ha probado

indiciariamente los conceptos y otros pormenores para poder encuadrar su reclamacion dentro de
este expediente de arbitraje, por lo que es improcedente acudir a esta via, ademas porque esta
parte rechaza y se opone expresamente incorporar dicha reclamacion, debiendo utilizar otros
cauces para reclamar aquello que discute y propone como crédito a su favor.

En su escrito de fecha 30 de mayo de 2023 refiere: “Anadir a las alegaciones ya presentadas,
para que, si se desestima la peticion principal, de forma subsidiaria, estaria de acuerdo en que se
retenga una cantidad maxima de 20 euros, en concepto de tarifa plana, al ser este el coste que
informaron tendria el contratar los servicios al viajar a un pais donde no exista Roaming, y ello a
pesar de no haber disfrutado de esos servicios, no obstante, como forma de intentar encontrar un
punto de encuentro o una forma amistosa de terminar este arbitraje.

La parte reclamada comparece a la audiencia por escrito y se opone a su reclamacion
manifestando:"Al contratar una nueva linea de contrato, el cliente que desee activar el servicio de
Roaming debe solicitarlo a través de nuestro Centro de Relacion con el cliente, excepto para las
lineas de prepago que por defecto viene activado. Si un cliente tiene en el extranjero el servicio
Roaming conectado, cuando se realizan llamadas o mensajes en itinerancia, gracias a los
acuerdos internacionales, los clientes de |l pueden utilizar su teléfono mévil en la red de
los distintos operadores que operan en el pais que se encuentre, indicando en todo momento al
cliente con qué operador esta conectado y por lo tanto, ese servicio tiene un coste afiadido que
hace que la tarificacidn sea superior que si se encontrara en Espafa. En caso de recibir llamadas,
el cliente paga el tramo internacional, y para la persona que le llama, paga como una llamada
dentro de Espafia. Cuando un cliente recibe llamadas en itinerancia, tiene la opcion de rechazar la
llamada. Si el cliente no hubiese conectado el servicio Roaming, no puede recibir ni emitir
llamadas fuera de Espafia. Cuando el cliente se encuentra en el extranjero y enciende su terminal,
éste recibe un SMS con las instrucciones para realizar las llamadas en el extranjero segun seala
modalidad de contrato o prepago, y con la informacién del coste de llamada internacional.

Las tarifas y los precios de las llamadas en itinerancia (roaming) son revisadas periédicamente
por motivo de los acuerdos internacionales de roaming, razon por la cual se dan a conocer
dichas tarifas mediante la pagina web de |Jiffo mediante una llamada al centro de
relacion al cliente las 24 horas del dia y los 365 dias del afio.

Por otro lado, se ha revisado la factura reclamada y no se ha detectado ninguna anomalia. Las
llamadas se han realizado correctamente y se ha establecido comunicacion.

Anexamos facturas y detalle de llamadas realizadas.

Al dia de la fecha el reclamante mantiene con esta sociedad una deuda por importe de 189.85€,
correspondiente a las facturas que detallamos, cantidad por la que expresamente formulamos
reconvencion.

07/12/2023 6,80 €
07/11/2023 102,23 €
07/10/2023 80,82 €

La cantidad citada se corresponde con la deuda total existente sobre la linea | EEEEN-
I i o<rjuicio del importe definitivo que pueda resultar en virtud de los
pagos posteriores que el reclamante pueda efectuar o de aquellos débitos que se puedan generar
con posterioridad a esta fecha.

De persistir esta situacion contable en el momento de la emision del laudo, debera tenerse en
cuenta en su redactado para la mas eficiente ejecucion de la resolucion arbitral.
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En el caso de que se convoque Junta Arbitral en relacién a este tema, habra de tenerse en cuenta
que, de acuerdo con el articulo 19.1 b) del Real Decreto 231/2008,

manifiesta la improcedencia de admitir el arbitraje Unico cuando la cuantia de la controversia sea
superior a 300 euros”.

En su escrito de 27 de junio de 2024 y ante las alegaciones enviadas por el reclamante refire: Al
respecto de las demas consideraciones que el nuevo escrito contiene, en el que el reclamante
reitera su discrepancia, les informamos de que tras revisar los argumentos aportados, nos
ratificamos en nuestro escrito de contestacion de 20 de diciembre de 2023 en el que se cumplio
con la respuesta requerida a todas y cada una de las objeciones manifestadas por el cliente y que
se constituyen en objeto de la presente reclamacion. Por otra parte consideramos que el
reclamante dispuso de toda la informacion relativa a las tarifas y servicios contratados, que se
encuentran publicados en nuestra web || ] tarifas. Asi mismo, confirmamos que no
se solicitd ningun cambio o aplicaciéon de condiciones especiales o tarifas planas relacionadas con
el servicio de roaming. Es importante destacar que, hasta la fecha actual, el reclamante adn
mantiene una deuda con nuestra sociedad por un importe de 189.85€. Esta cantidad corresponde
alas facturas detalladas, y expresamente presentamos una reconvencion en relacion a la misma

07/12/2023 6,80 € 07/11/2023 |G 102,23 € 07/10/2023
80,82 € La cantidad mencionada corresponde a la deuda total existente en
relacion a las lineas ||| GGG Esto no excluye el importe definitivo que

pueda surgir debido a pagos posteriores realizados por el reclamante o a débitos generados
después de esta fecha. Si esta situacion contable persiste en el momento de emitir el laudo, se
debera considerar en su redaccion para una ejecucion mas eficiente de la resolucion arbitra”.

Ante las manifestaciones de las partes y teniendo en cuenta la documentacion aportada al
expediente, queda acreditado que el reclamante realiza llamadas fuera de Espana y con un coste
asociado al mismo, maximo cuando, es reconocido por el mismo la realizacion de dos llamadas.

Tras lo cual y, previa deliberacién, el Colegio Arbitral se pronuncié emitiendo el
correspondiente LAUDO en EQUIDAD, y se DESESTIMAN las pretensiones del reclamante
entendiendo que el importe facturado es acorde al uso realizado.

Asi mismo, SE ESTIMA TOTALMENTE las reconvencidén solicitada por la mercantil y el
reclamante debe abonar la cuantia de importe 189, 85 € de las siguientes facturas:

07/12/2023 | 6,50 <; 07/11/2023 [ 102,23 €; 07/10/2023
I, 50,82 €.

Dicho Laudo ha sido adoptado por UNANIMIDAD.

El plazo para el cumplimiento del presente Laudo sera de TREINTA DIAS, a contar desde la
recepcion de la notificacion del Laudo.

El abono de la cantidad se realizara por cualquier medio de pago, admitido en derecho, que deje
constancia documental al reclamante o persona autorizada en su nombre, salvo que al dia de la
fecha ya lo hubiere efectuado.

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

Contra el mismo, cabe interponer accién de anulacion, ante la Sala de lo Civil y de lo Penal del
Tribunal Superior de Justicia de Madrid, de acuerdo con lo previsto en el art. 40 y siguientes de la
Ley 60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje, en el plazo de dos meses contados a partir de su
notificacion o, si se hubiera solicitado correccion, aclaracion o complemento del laudo, dicho plazo
se contara desde la notificacion de la resolucion de la citada solicitud, o desde la expiracion del
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plazo para adoptarla. Las partes podran asi mismo solicitar dentro de los diez dias siguientes ala
notificacion del laudo, la correccion, aclaracion, complemento o rectificacion a que se refiere el art.
39 de la Ley de Arbitraje.

En caso de incumplimiento, cualquiera de las partes podra solicitar la ejecucion forzosa del Laudo
ante el Juzgado de Primera Instancia del lugar en que se haya dictado, de acuerdo con lo previsto
en el apartado 2 del articulo 545 de la Ley 1/2000, de 7 de enero, de Enjuiciamiento Civil.

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

Madrid, 31 de mayo de 2024
PRESIDENTE DEL COLEGIO ARBITRAL

Fdo.: I

VOCAL REPRESENTANTE VOCAL REPRESENTANTE SECTOR
CONSUMIDORES EMPRESARIAL

Fdo.
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