Instituto Regional de Arbitraje de Consumo Junta Arbitral

CONSEJERIA OE ECONOMIA, ;
EMPLEO Y HACIENDA Regional
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LAUDO ARBITRAL

N/R.: 05 - ARBC - 03343.5/2017
RECLAMANTE:

RECLAMADO:

Prenda o Teléfono Asociado:

En Madrid, a 12 de enero de 2018 constituido el Colegio Arbitral, compuesto por los siguientes
miembros:

PRESIDENTEAMANNAAANNAN
empleado publico de la Comunidad de Madrid.

VOCALES:
B B 1 e n representacién de la Asociacion AS.PARA LA
PROTECCION DE DATOS PERSONALES DE LOS CONSUMIDORES DE LA C.M., debidamente
acreditada ante esta Junta Arbitral Regional de Consumo de la Comunidad de Madrid.

en representacion de ARBITEL debidamente acreditado ante esta
Junta Arbitral Regional de Consumo de la Comunidad de Madrid.

Se inicio la Audiencia con la lectura de la reclamacion que puede resumirse en: Desde el 1 de
septiembre de 2016 , la linea sufre cortes tanto en internet como Tv y no es posible disfrutar del
servicio con normalidad. Puesta en contacto en innumerables ocasiones con la compafia no se
puede recuperar el servicio y reciben una factura con 75 euros por desplazamiento del técnico.

La compaiiia y sus técnicos se contradicen ya que los Ultimos afirman que no cambian el cable
para reparar la averia ya que son muy pocos en el bloque con el servicio de TV.

Solicita la devolucion de todos los importes que han abonado por el servicio de TV e internet
desde el 1 de septiembre hasta el 1de febrero de 2017 ya que nunca han tenido servicio correcto.
Ademas pide anulacion de facturas desde febrero de 2017 hasta junio de ese afio. Cortaron el
servicio por impago ya que no estaba dispuesto a pagar por algo que no recibe, y pide que reparen
el servicio y reactiven la linea, ya que antes dei 1 de septiembre de 2016 la linea no tenia
problema, ademas de dafios y perjuicios por todos los meses sin servicio o no lo ha recibido en
condiciones.

La empresa mediante escrito de fecha 30 de octubre de 2017 informa que se solicitd intervencion
del servicio técnico con fecha 24 de diciembre de 2016 u 14 de enero de 2017, concluyendo la
diagnosis que la averia se encontraba en los equipos responsabilidad de la reclamante,
informando de coste de la intervencion- se adjuntan dos SMS informativos-.

La cliente rehusé firmar el boletin de actuaciéon domiciliaria en el que incluy6 el concepto de
desplazamiento.

Se produce desconexion de los servicios en dos ocasiones por impago de facturas, y se incluye
cargo por rehabilitacion del servicio de 30,25 euros en facturas de abril y mayo de 2017.

A fecha 27 de junio se produce baja total de servicios.

La reclamante mantiene una deuda con la empresa de 518,67 euros por la que formulan
reconvencién (facturas de marzo, mayo, junio y julio de 2017).
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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 y se reitera en su reclamacion, que consta por
escrito en el expediente. Reitera que la averia es siempre la misma y los técnicos que acuden en
multiples ocasiones, inciden en el elevado coste de instalacion de fibra dptica. Con anterioridad a
septiembre de 2016 veian la television através de Canal Plus y fue la empresa la que les propuso
el nuevo sistema de “ imagenio” sin que su voluntad fuera la de cambiarlo. Manifiestan que en su
localidd de residencia ia Unica compafiia que ofrece servicios es la empresa redamada por lo que
el cambio a cualquier otra compafiia no seria operativo.

Pagé la primera factura que incluia la actuacion técnica pero no la de marzo de 2017. Los motivos
gue se reflejan en los boletines de actuacion no son ciertos y no estas conforme.

Solicita que se anulen las facturas desde marzo a julio de 2017(importe reclamado por la
empresa:518,67 euros) y que le reembolsen el importe de las facturas abonadas desde septiembre
de 2016 hasta febrero de 2017, que ascienden en total a 695,81 euros. Exige a lacompafiia reparar
y reestablecer el servicio en condiciones adecuadas y una compensaciéon econémica de 1320
euros correspondiente al importe de 10 mensualidades que hubieran abonado desde marzo de
2017 afecha de diciembre de 2017 si hubieran recibido el servicio de forma correcta.

La parte reclamada comparece a la audiencia y se opone a la reclamacion.Reitera el contenido de
las alegaciones efectuadas con anterioridad por escrito.Manifiesta que el servicio se presta a
través de cobre y que antes de la intervencion técnica facturable ya se atendieron averias. Se
informa al cliente por SMS que la visita no es gratuita si Movistar no es responsable de la averia,
indicando el importe del servicio.Adjuntan los 2 boletines de actuaciéon en domicilio en que se
indica que “ la linea ok, router mal instalado, cable lineal del roufer con microfiltro”y “linea ok
hasta caja de terminal, ok hasta roseta final,cableado interior de la comunidad en mal estado,
cliente informado lo esta gestionando con la comunidad”.

Al dar orden la cliente de devolucidon de cargos se produce la desconexion del servicio en dos
ocasiones y con fecha efectividad 12 de abril de 2017 se produjo la baja total.

A fecha actual la reclamante mantiene con la entidad reclamada una deuda de 518,67 euros
correspondiente a las facturas emtidas entre marzo yjulio de 2017 de las cuales adjuntan copias y
por las que formulan reconvencion, solicitando su estimacion.

Tras lo cual y, previa deliberacion, el Colegio Arbitral se pronuncié emitiendo el correspondiente
LAUDO, en EQUIDAD:

Ante las manifestaciones de las parles y teniendo en cuenta la documentaciéon aportada al
expediente, el Colegio Arbitral acuerda: ESTIMAR PARCIALMENTE la pretensién de la solicitante
y DESESTIMAR la reconvencion formulada por la empresa.

La entidad reclamada debe anular la cantidad pendiente de abono por parte de la solicitante que
asciende a 518,67 euros correspondiente a las facturas emitidas entre marzo yjulio de 2017, ya
gue se considera que por la limitacién o falta de capacidad tecnologica la empresa no ha ofrecido
los servicios requeridos por el reclamante (TV e internet) o no los ha prestado correctamente, y
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aunque examinada la facturacion aportada no se aprecia irregularidad en los conceptos, la
empresa no acredita haber informado a la usuaria la posibilidad que tenia para cursar su baja ante
su disconformidad.

La reclamante no ha disfrutado en ese periodo de ninguno de los servicios habida cuenta de la
suspension temporal porimpago de la factura emitida en marzo de 2017 y que fue originado segun
manifiesta la reclamante por contener dicha factura un concepto (“desplazamiento de técnico al
domicilio) que consideraba improcedente ya que la averia por la que acude habia sido puesta en
conocimiento de la empresa en reiteradas ocasiones desde septiembre de 2016, sin ser
subsanada.

No se entra a conocer del fondo de la cuestion relativo el reembolso del importe de otras
facturas solicitadas -desde septiembre de 2016 a febrero de 2017- porque la facturacion
controvertida se encuentra fuera de los seis meses desde la presentacién de la solicitud de
arbitraje y en consecuencia se trata de una materia excluida de la Oferta Publica de Sometimiento
al Sistema Arbitral de Consumo.

En este apartado se informa que queda libre y expedita la viajudicial o cualquier otra accion que la
reclamante estime conveniente en defensa de sus intereses.

No se entra a conocer respecto de la solicitud formulada para que la empresa repare y se
reestablezca el servicio en condiciones adecuadas ya que se trata de una materia unida a
condiciones técnicas y de prestacion de un servicio ( Cable/ fibra Optica etc) de la que se
desconoce si va unido a otra serie de actuaciones y materias sobre las que las partes tienen libre
disposicion, debiendo en este caso acudir a la Secretaria de Estado para la Sociedad de la
Informacion y Agenda Digital.

No procede el abono de ninguna otra cantidad solicitada al no quedar debidamente acreditada la
misma y tratarse de un calculo futurible sobre un supuesto de hecho que no se ha producido.

Dicho Laudo ha sido adoptado por UNANIMIDAD.

El plazo para el cumplimiento del presente Laudo ser4 de TREINTA DIAS, a contar desde la
recepcion de la notificacion del Laudo.

Asimismo y de conformidad con lo dispuesto en el articulo Unico, apartado diez de la Ley 11/ 2011,
de 20 de mayo, de reforma de la Ley 60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje y de regulacién del
arbitraje institucional en la Administracion General del Estado, podra solicitar a los arbitros dentro
de los DIEZ DIAS NATURALES siguientes a esta notificacion, previa notificaciéon a la otra parte:
la correccion de cualquier error de calculo, de copia, tipografico o de naturaleza similar; la
aclaracién de un punto o de una parte concreta del laudo; el complemento del laudo respecto de
peticiones formuladas y no resueltas en él; la rectificacion de 'a extralimitacién parcial del laudo,
cuando se haya resuelto sobre cuestiones no sometidas a su decision o sobre cuestiones no
susceptibles de arbitraje

Previa audiencia de las demas partes, los arbitros resolveran sobre las solicitudes de correccion
de errores y de aclaracion en el plazo de diez dias, y sobre la solicitud de complemento y la
rectificacion de la extralimitacion, en el plazo de veinte dias.
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Contra este Laudo cabe Accion de Anulacion ante la Sala de lo Civil y de lo Penal del Tribunal
Superior de Justicia de Madrid a interponer en el plazo de DOS MESES desde su natificaciéon o si
se ha solicitado correccién, aclaracion, complemento o rectificacion del Laudo desde la expiracion
del plazo para adoptarla

En caso de incumplimiento del Laudo por cualquiera de las parles, podra solicitar la ejecucion
forzosa ante ei Juez de Primera Instancia del lugar donde se haya dictado, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo Unico, apartado cuatro de la citada Ley 11/2011.

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

Madrid, 12 de enero de 2018
PRESIDENTE DEL COLEGIO ARBITRAL

ESECTOR
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