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RECLAMANTE: NIF
RECLAMADO: CIF

Teléfono Asociado:

En Madrid, a 25 de noviembre de 2022 se constituyé el Colegio Arbitral, compuesto por los
siguientes miembros:

PRESIDENTE: #### , empleado publico de la Comunidad de Madrid.

VOCALES:

#### |, en representacion de la Asociacion AS. Consumidores y Usuarios ####, debidamente
acreditada ante esta Junta Arbitral Regional de Consumo de la Comunidad de Madrid.

#### , en representacion del Colegio Oficial de Ingenieros de Telecomunicacién, debidamente
acreditado ante esta Junta Arbitral Regional de Consumo de la Comunidad de Madrid.

Se inicid la Audiencia con la lectura de la reclamacion que puede resumirse en: En el mes de
marzo y su correspondiente factura, la compafiia #### ha pasado un cargo de 81,26 €, siendo
las facturas anteriores con cargo de 49,49 € por los servicios de telefonia movil 3 lineas, fibra
de 600 MB, linea telefonica fijo, TV #### con paquete series lovers incluido #### + Amazon
prime segun lo contratado. Sin la autorizacion del reclamante, #### da de baja los servicios de
telefonia fija y de fibra dptica.

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

1. Estudiar la documentacién adjuntada al expediente.
2. Dar audiencia a las partes por escrito.

La parte reclamante comparece a la audiencia y se reitera en su reclamacién, que consta por
escrito en el expediente y manifiesta que se ha procedido al pago de las facturas pendientes
para evitar cualquier reclamacion por parte de la compafia #### y solicita dafios y perjuicios,
asi como el pago de las facturas pendientes a #### a razén de 49,49 €/mes como se venia
realizando hasta la fecha.

En su escrito de fecha 26 de mayo de 2022 comunica su disconformidad y anade: "####
refiere que el descuento finalizaba en febrero de 2022, pero todos los agentes de #### me
dijeron que era el 22 de marzo y solicito grabacién de esto. Con respecto a las bajas de los
servicios de fibra Optica y linea telefonica fija, es falso lo referente a la confirmacion del enlace
enviado por SMS".

En su escrito de 24 de junio de 2022 refiere: "Buenas tardes, les adjunto ultimo escrito recibido
por parte de la compafia #### y Junta Arbitral Regional de Consumo, junto con anteriores
solicitudes de reclamacion, solicitandoles me indiqguen qué pasos debo seguir, ya que
anteriormente interpuse una reclamacién a través de su organismo como les hago constar en
los archivos adjuntos, pues no estoy de acuerdo con la respuesta por parte de #### en el
sentido de las excusas que ponen para no presentar la grabacion de las llamadas en las que
se podra comprobar mi version de los hechos, tanto en el sentido de la fecha de caducidad de
la promocién.
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"En relacién a la baja de la fibra y linea de telefonia fija, en su escrito del 22 de noviembre
de 2022, refiere lo siguiente: Les adjunto archivos de facturas para que puedan comprobar
que lo pagado no corresponde a lo pactado. El importe que venia abonando todos los
meses era de 49,99 €, y como pueden verificar, el importe de las dos Ultimas facturas
sobrepasa esa cantidad y corresponden al dltimo mes. Asimismo, les adjunto capturas de
SMS de ####, segln éstos se confirma la baja de los servicios de ####, algo que yo nunca
realicé y que #### me atribuye. Por lo que solicité que #### presentara la prueba de tal
circunstancia, algo que nunca ha hecho, ya que la baja de mis servicios de telefonia fija e
Internet la cometio #### sin autorizacion mia. Por todo ello, vengo a reclamar la cantidad de
150,00 € por dafios y perjuicios y la diferencia, en base proporcional, de las Ultimas facturas
abonadas, lo que valoro en 35,00 €, haciendo un total de 185,00 €. Siento no poder aportar
mas documentacion debido a mi actual desplazamiento. Estos son los medios con los que
cuento. También indicarles que el contrato con #### fue de voz (telefénicamente)."

La parte reclamada comparece a la audiencia y se opone a la reclamacién manifestando:
"Tras verificar en nuestros sistemas los hechos descritos por el ####, queremos confirmar
en primer lugar que a dia de hoy ya no mantiene ningln servicio activo en la compaifiia de
####. Asimismo, indicar que la factura objeto de la reclamacién es correcta, puesto que
como se puede observar, tenia unos descuentos activos por doce meses que finalizaban en
febrero de 2022. Con respecto a la baja, indicar que nos consta solicitud por parte de ####,
y que el cliente ha de confirmar la baja a un enlace enviado por SMS sin el cual no se
tramita dicha baja, y que a su vez fue confirmado.

En su escrito de 8 de junio de 2022 refiere: "Las alegaciones que a continuacién enviamos
son una aclaracién a las enviadas a fecha 11 de mayo del presente afio. Con respecto a los
descuentos queremos aclarar que ####tenia varios descuentos aplicados y en las facturas
vienen las fechas de los periodos a aplicar. En este sentido, indicar que el descuento del
paquete finalizé el 13 de marzo, Descuento Fidelizacion (Desde 12 marzo 2021 al 21 marzo
2022), pero el de los servicios moéviles y televisidn se activaron un mes antes por lo que
finalizaron el 21 de febrero, Descuento Fidelizacién (del 15 Feb. 2021 al 21 Feb. 2022). Por
todo ello, reiteramos que la factura YI22-####, es correcta. Con respecto a la baja de la
fibra el 14 de marzo a las 20:06 horas solicita la baja de fibra TV y fijo, solicitando
descuentos, ya que indicase iba a otra compafia. Existen varias llamadas con ofertas
realizadas y rechazadas, accediendo finalmente a la baja de estos servicios. Con respecto
a la solicitud de grabacion de la conversacion mantenida entre el ####y un operador del
Servicio de Atencién al Cliente de ####, informarle que las llamadas realizadas al Servicio
de Atencion al Cliente de #### no se graban en su totalidad, sino que se hace de manera
aleatoria, aspecto del que da constancia la propia locucion inicial al contactar con el
Servicio de Atencién al Cliente al indicar que las llamadas podran ser grabadas para
mejorar la prestacion del servicio. Sin embargo, en este caso, no hay constancia de que
ninguna de sus llamadas haya sido grabada.
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Estos servicios. Sin embargo, no hay constancia de que ninguna de sus llamadas haya sido
grabada.

En su escrito de fecha 24 de noviembre de 2022, refiere: “A este respecto, en relacién a la
factura reclamada de fecha 8 de marzo de 2022, se ha tramitado un abono de un importe de
47€, impuestos indirectos incluidos, correspondiente a esta factura y en concepto de la
diferencia de cuota aplicada en las mismas, con la informacién facilitada en el momento de la
contratacion, importe que recibira por transferencia bancaria en la cuenta donde tiene
domiciliados los pagos de ####."

Ante las manifestaciones de las partes y teniendo en cuenta la documentaciéon aportada al
expediente, en las que no se puede constatar la fecha de fin de la oferta al no aportar la
grabacién de la contratacion y el contrato que se aporta no esta firmado por el reclamante, por
lo que se desconoce si la fecha de fin del descuento termina el 22 de febrero de 2022 o el 22
de marzo de 2022. Tampoco podemos constatar si la baja de los servicios de telefonia fija y de
fibra fueron solicitados por el reclamante y si para ello se llevaron a cabo con los estandares
de calidad exigidos. Se aporta por el reclamante pantallazo de un SMS de fecha 14 de marzo
indicando que para realizar la baja se debe introducir un cédigo, pero se desconoce si se hizo
0 no y la mercantil no aporta prueba alguna de que se llegé a hacer, pero si se llevd a cabo
dicha baja del servicio de telefonia fija y fibra dptica.

Tras lo cual y, previa deliberacion, el Colegio Arbitral se pronuncié emitiendo el
correspondiente LAUDO en EQUIDAD y ESTIMA PARCIALMENTE las pretensiones del
reclamante. Se acepta el ofrecimiento de la mercantil de su escrito de fecha 24 de noviembre
de 2022, en que refiere haber tramitado un abono de importe de 47€ (impuestos indirectos
incluidos) correspondiente a la factura objeto de la controversia y en concepto de la diferencia
de cuota aplicada en las mismas, con la informacion facilitada en el momento de la
contratacion. Por ello, la mercantil ha procedido a realizar una transferencia de dicho importe y
en el caso de que no realizara, sirva este LAUDO para su realizacién. Asimismo, SE
DESESTIMA las pretensiones del reclamante con respecto a los dafios y perjuicios referentes
a la baja del servicio sin su consentimiento, que no se puede valorar al no tener prueba de esta
circunstancia. Asimismo, dichos dafios y perjuicios, si bien los cuantifica, no quedan
documentalmente acreditados.

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 a dia de
la fecha ya lo hubiera efectuado.

Asimismo y de conformidad con lo dispuesto en el articulo Gnico, 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
regulaciéon del arbitraje institucional en la Administracién General del Estado, podra solicitar a
los arbitros dentro de los DIEZ DIAS NATURALES siguientes a esta notificacion, previa
notificacion a la otra parte: la correccion de cualquier error de célculo, de copia, tipografico o
de naturaleza similar; la aclaracibn 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 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
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Rectificacion 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
notificacion o si se ha solicitado correccién, aclaracién, complemento o rectificacién del
Laudo desde la expiraciéon 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 Ley 11/2011.

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



