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RECLAMANTE

RECLAMADO:

En Madrid, a 24 de julio de 2024 constituido el Colegio Arbitral, compuesto por los siguientes
miembros:

PRESIDENTE:
empleado publico de la Comunidad de Madrid.

VOCALES:
. - epresentacion de la Asociacion  UNION

CONSUMIDORES EUROPEQS, debidamente acreditada ante la Junta Arbitral de Consumo de la
Comunidad de Madrid.

— en representacién 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: La reclamante
refiere_que _ le hizo una oferta en junio 2023 de 35 € maximo mensuales para
permanecer como cliente que no cumplié. La factura mensual era mas elevada de lo acordado y
grabado telefénicamente.Tras diversas llamadas para rectificar las facturas, sin obtener cambio
alguno, se di6 de baja en el servicio. El reclamante refiere que a fecha actual, reclaman mas de
400 € y ademas amenazan con incluir sus datos en listas de morosos. | NGB esta
compartiendo sus datos personales sin permiso, violando la ley de proteccién de datos.

Al cancelar su contrato con |l por_informacién engafiosa al firmar el mismo, falta de
atencién y cargos inadecuados en facturas (ya reclamadas en la Secretaria de estado de
telecomunicaciones e infraestructuras digitales). El operador reclama que paque 250 € por el
coste de un terminal modelo TCL 306 LiteS 32DG gque la reclamante refiere no pedir, no haber
usado vy que insistié incluso en devolver.

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 por escrito.

La parte reclamante comparece a la audiencia por escrito y solicita:
“1° La cancelacion del citado cargo por el terminal por ser no procedente y pongo el terminal a
disposicion.

2° Cancelar toda reclamacion de _ inclusién en bases de datos de morosos vy
compensacion de 300 € por todas las molestias y tiempo empleados”.

En su escrito de 16 de febrero de 2024 refiere:” Inconformidad con la notificacion recibida en
cuanto a la resolucién de mi reclamacion a |l Las facturas que reclama no proceden,
pues yo ya habia contratado otro operador en esa fecha dada la falta de respuesta de || NNy
el terminal movil que pretende que abone esta preparado y sin estrenar para que lo recojan. Dejé
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claro que no lo queria ni necesitaba y aun asi me lo mandaron. Solicita Como consumidora apelo
a mis derechos ante este Ministerio y, a la cancelacion de obligacion de pago alguno a | R
que no da el servicio al que se compromete y ademas trata de abusar emitiendo pagos por un
terminal que yo no he pedido y facturas cuando ya no tenia servicio de telefonia.

En su escrito de 7 de junio de 2024 refiere: Confirmo que no hay acuerdo con la entidad || NN
Espafa. Adjunto documentacion y fotografias. Si necesitan algun dato adicional, por favor
indiquenme. 1. Mi contrato con |l se remite a muchos meses antes, 2021, pero dado que
el operador me informa que los descuentos que aplicaba en mi contrato previo cesan, hago una
renovacion en junio 2022 a fin de mantener mi cuota mensual de 35€ sin incremento, disfrutando
de los mismos servicios. |Jilime garantiza que va a ser asi. Esta conversacion esta grabada
por el operador. Ademas, me ofrecieron mandarme un terminal sin cargo que les confirmé no
necesitaba, pero que me enviaron aun asi y ademas no se me informoé de permanencia alguna.
Adjunto fotos. 2. La tarifa de 35€ no se respeté en los meses sucesivos. Me cargaron desde junio
2022 49€ mensuales, es decir 14€ mas de golpe. Estuve llamando a Atencion al Cliente durante
semanas, para solicitar la correccion de las facturas y efectuar abonos y nunca recibi resolucion ni
abono alguno. Hablé al menos con 10 personas diferentes, grabaron las conversaciones, me
mandaron SMS, pero nada mas. Tengo copia de los SMS diciendo que estaban mirando mi caso.
3. En octubre de 2022 y tras casi 5 meses llamando a |l sin solucién alguna, decidi darme
de baja. Recibi de nuevo mala atencién, amenazas con cargos desmesurados pues parece que
hubo un error por parte del operador al grabar mi contrato. Y pretendian que lo pagase yo.
Ademas, también cometieron un error con la baja pues la procesaron mucho después. 4. Para
mayor atropello aun, Vodafone me ha amenazado con incluirme en el listado de morosos si no
pago una factura de 410,69€ con fecha noviembre, porque el operador no gestioné la baja en
tiempo y forma. Ademas, |l no ha compensado en ningiin momento la diferencia de 35€
como se me garantizé a los 49€ durante mensuales que realmente me cobraron. Apelo a su
comprension, a la manipulacion que |l rretende y a la indefension que como
consumidores tenemos. Este operador se comprometié a algo, no lo cumplié e incrementé mis
facturas y ademas amenaza con un cargo abusivo y la inclusion en listados de morosos, siendo
totalmente inapropiado. Soy una mujer sola y confio en su buen criterio ante lo expuesto.

La parte reclamada no comparece a la audiencia por escrito y se opone a la reclamacion
manifestando:” Una vez realizadas las comprobaciones oportunas y analizados los hechos
descritos por ||} 'e comunicamos que en referencia a los cargos por cancelacion
anticipada con los que muestra su no conformidad, resolvemos que no mediamos en este asunto
y no procede su anulacion.

En primer lugar, aludimos al parrafo tercero del articulo 4.1 de la Orden ITC 1030/2007, por la que
se regula el procedimiento de resolucion de las reclamaciones por controversias entre usuarios
finales y operadores de servicios de comunicaciones electronicas y la atencién al cliente por los
operadores, que preve, no resuelta favorablemente la reclamacién presentada por usuario ante el
operador, la posibilidad de acudir ante la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones e
Infraestructuras Digitales o bien, al sistema arbitral de consumo “conforme a su normativa
reguladora”, pero nunca de forma simultanea. Segun los datos que obran en poder de esta
entidad, | formulé solicitud de arbitraje ante la Secretaria de Estado de
Telecomunicaciones e Infraestructuras Digitales, con expediente RC1005964/23 / CONV., la cual
emitié resolucion en fecha 23 de noviembre de 2023, que se tramitd bajo el niumero de referencia
143360203.

En dicha resolucion se desestimo la anulacion de los cargos aplicados por cancelacion anticipada
de sus servicios en |l Dicho lo anterior, resolvemos que nos reiteramos en nuestra
respuesta anterior, hemos localizado los contratos de fechas 23 de junio de 2022, donde se
detallan los términos de los compromisos asumidos en [l en virtud de la adquisicion de
un terminal gratuito modelo: TCL 306 Lite S 32GB, y de la aceptacion de un descuento mensual
35,01€/mes durante doce meses.
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Asimismo, en la resolucién anterior de la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones e
Infraestructuras Digitales se resolvio abonar por la diferencia de cuota ofertada y en obligado
cumplimiento se emitio la factura rectificativa n°® YI123-F-127008 24/11/2023 por importe 89,21€
impuestos indirectos incluidos, cuyo importe se usé para aminorar la deuda pendiente que
presentaba la cuenta cliente

Por todo ello, resolvemos que no procede anular los cargos aplicados por cancelacion anticipada
de sus servicios en .

Por ultimo, al respecto, de los importes pendientes de pago, de 321,48€ (impuestos indirectos
incluidos), y cuya reconvencién expresa le solicitamos, deseamos informar |a ||| | | I ave
éstos derivan del impago de las facturas de fechas de emision 8 de noviembre de 2022 y 15 de
noviembre de 2022.

Para su comprobacion, adjuntamos duplicado de las facturas pendientes, del abono realizado
anteriormente y de los contratos mencionados en parrafo anterior”.

En su escrito de 05 de junio de 2024 se ratifica en lo anterior.

Ante las manifestaciones de las partes y teniendo en cuenta la documentacion aportada al
expediente:

1° La contratacion se hizo online y deberia ser aportada por la mercantil la grabacion de la misma,
ya que lo firmado por la reclamante no consta que pueda leerlo primero, por lo que se desconoce
si fue informada que el terminal adquirido tenia un precio mensual y una permanencia.

2° Los cargos aplicados a la reclamante son: “Penalizacion Descuento con Permanencia” 92,40 €
y “Cargo por compromiso en tarifa’163,34 € equivalen al compromiso adquisicion TCL 306 y a
Permanencia descuento fidelizacion 12 meses.

Tras lo cual, y previa deliberacion, este Colegio Arbitral se pronuncié emitiendo el
correspondiente LAUDO en EQUIDAD, y ante la falta de documento que acredite los
términos de la contratacion realizada por la reclamante, ya que no se aporta documento
valido como la grabacion al realizarse la contratacion online.

Por ello, SE ESTIMAN PARCIALMENTE las pretensiones de la reclamante y el importe
solicitado por la mercantil de 321, 48 € se deben descontar los importes de “Penalizacion
Descuento con Permanencia” 92,40 € mas IVAy “Cargo por compromiso en tarifa”’163,34 €
mas IVA. Asi mismo, la reclamante debe abonar el resto de los importes facturados que
asciende a 12,03 €.

Se ESTIMAPARCIALMENTE la reconvencion de la mercantil en la cuantia de 12,03 € y dicho
importe debe ser abonado por la reclamante.

Asi mismo, la mercantil tiene un plazo de un mes para solicitar a la reclamante la
devolucion del terminal, indicando de manera clara y concisa el procedimiento a seguir por
la reclamante para dicho tramite.

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

Contra el mismo, cabe interponer accion de anulacion, ante la Sala de lo Civil y de lo Penal del
Tribunal Superior de Justicia de Madrid, de acuerdo con lo previsto en el art. 40 y siguientes de la
Ley 60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje, en el plazo de dos meses contados a partir de su
notificacién o, si se hubiera solicitado correccion, aclaracion o complemento del laudo, dicho plazo
se contara desde la notificacion de la resolucién de la citada solicitud, o desde la expiracion del
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, 24 de julio de 2024
PRESIDENTE DEL COLEGIO ARBITRAL

Fao..

VOCAL REPRESENTANTE VOCAL REPRESENTANTE SECTOR
CONSUMIDORES EMPRESARIAL
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