Instituto Regional de Arbitrajfe de Consumo Junta Arbitral
CONSEJERIA DE ECONOMIA, Regional
de Consumo

EMPLEO Y HACIENDA

Comunidad de Madrid

LAUDO ARBITRAL
N/R.: 05 - ARBC - 04490.7/2018
RECLAMANTE:

RECLAMADO :

Prenda o Teléfono Asociado:

En Madrid, a 03 de diciembre de 2018 constituido el Organo Arbitral, compuesto por el
Arbitro Unico:

ARBITRO UNICO
empleado publico de la Comunidad de Madrid.

Se inicié la Audiencia con la lectura de la reclamacién que puede resumirse en:

Su reclamacion es por el cobro de una penalizacién por baja anticipada motivada por la
falta de prestacion del servicio contratado por parte de la empresa.

En abril de 2018 le ofrecen el Plan Duo por el que se integraria junto a la linea mavil, de
la que ya era titular, el fijo y el acceso a internet.En ese momento es informada de la
permanencia sobre la linea fija pero no para el resto de servicios.

Tras la autoinstalacion del router,comprueba que no funciona, realizando multiples
llamadas de atencién al cliente.Tras nueva conversacion con la empresa el dia 9 de
mayo de 2018, sigue con la empresa pero no se soluciona el problema, por lo que cursa
la baja el 25 de mayo de los servicios asociados a su linea fija, pero el agente que la
atiende no le informa nada sobre el cobro de penalizacién .

Devuelve la factura que emiten el 5 de junio por importe de 167 euros. Se interesa para
poder devolver el router pero el 27 de junio de 2018, se hace efectivo el corte de la linea.
La supuesta incidencia no se soluciona con fecha 21 de mayo de 2018, pero por
recomendaciones de la OMIC el 5 de julio procede al abono de la factura sin que se
considere responsable para que se restablezca la linea.

Solicita el reintegro de 167 euros.

La empresa manifiesta en fecha 28 de junio de 2018 que el cliente en el momento del
alta asumioé un compromiso de permanencia en relacion al descuento realizado en el
coste de instalacion.La averia fue solucionada el dia 21 de mayo de 2018 y no tienen
notificacion del reclamado desde esa fecha.

El corte de linea fue avisado de la deuda el 8 de junio de 2018, haciéndose efectivo el
corte el 28 de junio.Adjuntan factura de mayo de 2018.
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El Organo Arbitral entra en el estudio de las actuaciones practicadas, consistentes en:

1 Estudiar la documentacién 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.

La parte reclamada comparece a la audiencia mediante escrito de fecha 15 de
noviembre de 2018 y expone que tienen constancia de una averia con fecha 21 de mayo
de 2018 que queda solucionada ese mismo dia. El cliente solicita portabilidad de la linea
fija el 25 de julio y de la linea movil el 10 de julio de 2018.

Se comprueba que con la linea fija el titular adquiere un compromiso de permanencia de
12 meses por el descuento de 100 euros de coste de instalacion de linea fija e internety
de 77,36 euros por descuento déla cuota de servicio durante 6 meses.Aportan la
grabacion de venta.

Al incumplir el compromiso corresponde el abono de 167 euros

Tras lo cual y, previa deliberaciéon, el Organo Arbitral se pronuncié emitiendo el
correspondiente LAUDO, en DERECHO:

Ante las manifestaciones de las partes y teniendo en cuenta la documentacion aportada
al expediente, este Organo Arbitral acuerda ESTIMAR la pretension de la reclamante
debiendo la entidad reclamada reintegrarle la cantidad total de 167 euros,
correspondiente al cargo “ incumplimiento de permanencia La Combinada" reflejado en
la factura emitida en mayo de 2018.

En virtud de lo dispuesto en las Condiciones Generales de prestacion del sercicio
telefénico y de banda ancha fija, en concreto la 2.4,relativa a la activacién de servicios,
se establece que Yoigo se compromete a prestar los servicios contratados conforme a
compromisos de calidad exigidos por la normativa vigente.

La usuaria se pone en contacto con el servicio de atencién al cliente entre los dias 3y 28
de mayo de 2018, tal y como consta en el detalle de la factura incorporada al expediente,
no desvirtuando la empresa por ningun otro medio probatorio que se solventara la
incidencia en la prestacion del sevicio admitida en sus alegaciones.

Se considera que el servicio contratado no se cumple con un minimo de garantia y en
consecuencia no procede el cobro a la reclamante por incumplimiento de permanencia

La compaiia, segun dispone el clausulado de condiciones generales- articulo 7- no

acredita, que se haya enviado una comunicacion previa al cliente con quince dias de
antelacion, ante la suspension temporal del servicio que realiza.
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El plazo para el cumplimiento del presente Laudo sera de TREINTA DIAS, a contar
desde la recepcién de la notificacion del Laudo.

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

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 Administracién General del
Estado, podréa solicitar a los arbitros dentro de los DIEZ DIAS NATURALES siguientes a
esta notificacion, previa notificacion a la otra parte:la correccién de cualquier error de
célculo, 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 la extralimitacion parcial del laudo, cuando se haya
resuelto sobre cuestiones no sometidas a su decisién 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 rectificacién de la extralimitacion, en el plazo de veinte dias.

Contra este Laudo cabe Accién de Anulacién 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 notificacién o si se ha solicitado correccion, aclaracion, complemento o rectificacion
del Laudo desde la expiracion del plazo para adoptarla

En caso de incumplimiento del Laudo por cualquiera de las partes, podra solicitar la
ejecucion forzosa ante el Juez de Primera Instancia del lugar donde se haya dictado, de
conformidad con lo dispuesto en el articulo Unico, apartado cuatro de la citada Le

11/2011.

Y para que conste, se firma el presente Acuerdo en el lugar y fecha sefialados.

Este documento ha sido firmado digitalmente por EL ARBITRO UNICO, puede consultar lafecha y datos d
la firma en el lateral.
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