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En Madrid, a 07 de julio de 2023 constituido el Colegio Arbitral, compuesto por los siguientes
miembros:

PRESIDENTE:
, empleado publico de la Comunidad de Madrid.

VOCALES:
en representacion 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 COLEGIO OFICIAL

INGENIEROS DE TELECOMUNICACION debidamente acreditado ante esta Junta Arbitral
Regional de Consumo de la Comunidad de Madrid.

Se inici6 la Audiencia con la lectura de la reclamacién que puede resumirse en: Refiere el
reclamante que con ocasion de un cambio de domicilio, se solicita un traslado de linea fija e
Internet fibra 6ptica a la compaﬁia- con la que se tenia contrato desde hacia varios
afos; sin_embargo, no se hace el cambio domicilio, sino que dieron de alta en un servicio
transitorio gue presentaron como necesario temporalmente para sequir ofreciéndome Internet. Tal
servicio no_se llegé_a prestar nunca realmente, pues los dispositivos se encuentran sin
desprecintar. Se trata de devolver los dispositivos sin ninguna respuesta de

(actualmente se conservan intactos y precintados. El reclamante refiere que le empiezan a
cobraron el citado servicio y se reclama a la compaiiia sin fruto alguno y finalmente se dio de baja

del mismo y reclamandole una indemnizacién de mas de 240 euros por una supuesta obligacién
de permanencia asumida por mi. Actualmente recibe llamadas constantes de una empresa de

impagados.

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 se reitera en su reclamacion, que
consta en el expediente y solicita: “Se me abonen los cargos indebidamente pagados, segun
documentacion adjunta, y se cese en la reclamacion de 240 euros y las amenazas recibidas. Con
tal fin, se solicita que por parte de la Comunidad de Madrid se haga a portar a la compaiiia
, ¥ a la supuesta gestoria de impagados, aporte las grabaciones de todas las
conversaciones, asi como los documentos justificativos”.
En su escrito de 30 de marzo de 2023 refiere: En relacion con las alegaciones presentadas por la
Unidad de Servicio al Cliente de la Compariia (NI llilD. para su debida constancia en el
expediente y toma de consideracion por parte del Instituto Regional de Arbitraje de Consumo,

deseo efectuar las siguientes alegaciones:
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1.- La citada compaiiia, mediante la documentacién aportada, no desvirttia en ninglin extremo lo
manifestado en mi escrito inicial, pues:

a) Se limita a presentar una respuesta tipo disefiada por su departamento juridico,
genérica, a la que se afiade un contrato de adhesion que NO HA SIDO FIRMADO POR Mi EN
NINGUN MOMENTO, COMO SE OBSERVA EN EL MISMO, NI MATERIAL NI DIGITALMENTE.

b) No presenta las grabaciones de la contratacion efectuada, y lo que es mas importante,
las conversaciones previas en las que el operador del servicio de atencién al cliente me
manifestaba insistentemente la imposibilidad de efectuar un traslado “estandar”’ con el cambio de
domicilio por motivos técnicos transitorios (se me dijo, seria una solucién técnica que duraria
como mucho un mes). O en su defecto que se le identifique para poder conocer quién fue el autor
del engafio.

En tales conversaciones, NUNCA SE ME INFORMO DE NINGUN TIPO DE PERMANENCIA
OBLIGATORIA, POR EL CONTRARIO, SIEMPRE DE SU TEMPORALIDAD. De otro modo, jamas
habria aceptado esta contratacion.

2.- Nada dice la compaiiia de que su Servicio Técnico manifestd, cuando se produjo la instalacion
del servicio en la nueva direccion, que lo que se me instalaba era el mismo sistema del que venia
disfrutando en el anterior domicilio (mismo modem, contrasefias,). En este sentido, el propio
operario me dijo que ni abriera los paquetes de instalacion que se me habian hecho llegar por la
compainiia de transportes, PUES ERAN INNECESARIOS.

Por ello solicitaré también que se pueda identificar al operador que efectud la instalacion, quien
podria corroborar mis manifestaciones.

Estos paquetes, como prueba la fotografia que les remiti, contindian sin abrir, intactos, en mi
domicilio a disposicién de la Compaiiia o de ese Instituto Regional de Arbitraje
para lo que sea menester. PRUEBA IRREFUTABLE QUE EL SERVICIO NO SE HA LLEGADO

DISFRUTAR NUNCA EN SU TOTALIDAD.

3.- Como manifesté en mi primer escrito, la contrataciéon de este servicio tuvo como nico motivo
el que se me dijera que seria temporal, durante unas semanas, hasta que técnicamente se me
pudiera efectuar el servicio estandar.

Se podrian recuperar también las llamadas en las que de forma insistente solicité que se me
facilitara un cédigo de devolucién para que una tienda fisica me recogiera los paquetes postales

ue se me habian enviado. De hecho, se podria ver también que asisti a las tiendas de @)y
b, y tomé turno digitalmente identificado.

4.- Desde el punto de vista material, y prueba palmaria de que fui victima de un engafio de la
compaiiia (cierto que, a través de un operador, quizas desleal o por la simple ansia de apuntarse
un contrato), es que habria sido un sinsentido que yo hubiera consentido la contratacion un
servicio del que ya venia disfrutando, POR MUCHO MAS PRECIO DEL QUE VENIA
ABONANDO, pues lo que tenia contratado eran, basicamente, 1 linea fija con Internet por fibra
optica, y 2 lineas moviles, en conjunto. De esa modalidad conjunta de contratacion, me engafan
de forma que me hacen consentir la separacién en dos tipos distintos de contratos, con
separacion de las lineas correspondientes. Es decir, algo totalmente irracional (sin no fuera
porque me indujeron a pensar que era una solucién técnica momentanea)

En definitiva, después de este tiempo me veo en una absoluta indefension, no solo he pagado ya
a la compafiia mucho mas dinero de la que me correspondia, sino también he de soportar se me
amenace con incluirme en los ficheros de morosos (jamas en mi vida he dejado de pagar un solo
recibo, de ningln servicio contratado).
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La compaﬁia-se limita a presentar un contrato unilateralmente cumplimentado, sin que
haya hecho ningin esfuerzo interno por aclarar el asunto (en prevision ademas de que esto le
haya podido ocurrir a otras personas): identificacion de responsables, grabaciones de
conversaciones entre sus operadores y mi persona, o identificar al propio operador que acudi6 a
mi domicilio a efectuar la nueva instalacién, que me advirti6 que no tocara los envios de
dispositivos técnicos y tratara de devolverlos.

De prosperar las pretensiones de la Compaﬁia-, en la formay condiciones en las que se
han desarrollado los acontecimientos, se sentaria un nefasto precedente para el futuro; entiendo
que la merecida proteccion del flujo econémico y de las propias empresas prestadoras de servicio,
que sin duda realizan una labor imprescindible y digna de elogio para la sociedad, no puede
amparar el avalar practicas contractuales que dejan en la mayor de las indefensiones a los
ciudadanos, pues dejarian al albur de éstas, las decisiones sobre los contratos ofrecidos, sin que

el
consumidor tenga conocimiento real, mas alla de las afirmaciones que le quiera trasladar el

operador de turno (reales o inciertas).

Por ello, y en la esperanza de que no se proceda a cerrar el expediente de una forma, a mi modo
de ver, injusta, sin hacer mas indagaciones, estimando que, pese a que la cuantia que se
solventa no es muy elevada, de concederle la razén a la compaiiia seria desproteger
flagrantemente a un consumidor, SOLICITO:

1.- Que se inste a la Compafiia a que presente las grabaciones que sirvieron de base a la
contratacion.

2.- Que identifique ante ese Instituto regional de Arbitraje a la persona que efectuo6 la contratacion
tras informarme verbalmente para que pueda conocerse el motivo del malentendido o engaiio.

3.- Que se identifique al operario que realizé la instalacion en el domicilio para que pueda
corroborar que se informé, efectivamente, de que se me instalaba el mismo servicio que en mi
anterior residencia, y que no se debia activar otro distinto. Esto es, la excusa técnica era
absolutamente FALSA.

4 .- Que se manifieste sobre el contenido del paquete con los elementos técnicos que se me
remiti6 a mi domicilio y forma de devolverlo, pues como digo, se encuentra en mi poder, y
desconozco su contenido real.

En su escrito de 4 de abril de 2023 refiere: refiere: En relacion con mi solicitud de arbitraje

presentada contra la empresa ( Dy 2 te su Ultima notificacion del dia de

hoy, en la que se me informa que la misma no retine los requisitos minimos exigidos en el articulo
34.1 del RD 231/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el Sistema Arbitral de Consumo, y
en la que me requiere para que en el plazo de diez dias habiles contados a partir de la recepcién
de la presente notificacion proceda a la subsanaciéon de su solicitud con aportacion expresa mi
pretension, cuantificandola econémicamente de manera actualizada, y se aporte documentacion
adicional, se INFORMA que, mi pretension es la siguiente:

- Que por parte de la compaiiia (G | D se me dejé de exigir el pago de 266,48
euros en concepto de permanencia (e IVA) por un servicio que no contraté en la formay
duracién informada por la empresa.

- Hago renuncia expresa de las cantidades adicionales que se me cobraron por la
compaifiia, ante la dificultad como ciudadano de su contabilizacion.

En relacién con las pruebas documentales que se me exigen:
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-Tratandose de un contrato de adhesién del que no fuiinformado debidamente, y sobre el
que la compaiiia tiene toda la documentacion y medios para lograr refrendar sus aseveraciones,
solicito que se le exija a la operadora (D). aue lo aporte, pues yo ya he entregado todas
las facturas y relato de hechos a través de cuyo estudio se puede inferir racionalmente el engafio
0 mala praxis de la que fui objeto.

En su escrito de 04 de mayo de 2023 se ratifica en lo anterior.

En su escrito de 3 de junio de 2023 refiere. “considera cerrado el procedimiento al haber recibido
las cantidades adeudadas por la compariia (i en mi cuenta”.

La parte reclamada comparece a la audiencia por escrito y se opone a la reclamacion
manifestando. “En primer lugar, deseamos informarle que por parte de nuestra Compaiiia, en
determinadas ocasiones, los Clientes formalizan un Contrato de Acceso de Teléfono a Precio
Especial, firmando por ello un compromiso, y cuyo incumplimiento esta vinculado a la aplicacion
de un cargo econémico. En este caso es un contrato para una nueva direccion, el cual aportamos,
En este sentido, le comunicamos que D. @) adquiri6 el dia 11 de julio de 2022 el servicio
Internet conecta y mévil, asociado a la lineas _* y a un
compromiso en el servicio de 12 meses, el cual fue aceptado sino el pedido no se gestiona.
Puesto que dichos Servicios (i) fue dados de baja con fecha 22/08/2022, al haber
solicitado el titular dicha gestion, se procedié con caracter automatico a la aplicacion de un cargo
de 178,08 euros (impuestos no incluidos), en concepto de cargo por cancelacion por
incumplimiento del citado compromiso.

Por lo anteriormente descrito le comunicamos que el Sr.-, mantiene un importe pendiente
de pago de 266,48 euros impuestos indirectos incluidos de las facturas emitidas el 8/10/2022 y
1/10/2022, las cuales aportamos y cuya reconvencion expresa solicitamos.

Finalmente, y con respecto al antiguo domicilio, le comunicamos que se tarifican los servicios
correctamente hasta la gestion de baja de los mismos, con fecha 19/10/2022 con el numero de
identificacion de cliente numero-

En su escrito de 8 de mayo de 2023 refiere: "Una vez realizadas las comprobaciones oportunas y
analizados los hechos descritos por el Sr. , le comunicamos que hemos procedido a revisar
la solicitud de traslado del mes de julio de 2022, por lo que se ha procedido a recalcular las
facturas emitidas desde el 11 de julio de 2022, fecha en la que se ejecutd el traslado, hasta el
momento de la baja , el 20 de septiembre de 2022, en base a la oferta que tenia con anterioridad
a la solicitud de traslado.

De este modo, se ha generado un abono porimporte de 369.47 € , que se ha utilizado para anular
el importe pendiente y el resto 102.99 €, se ingresaran en la cuenta bancaria en los préximos
dias”.

Ante las manifestaciones de las partes y teniendo en cuenta la documentacién aportada al
expediente, y en el escrito del reclamante de fecha 03 julio de 2023, en el que refiere dar
por cerrado el procedimiento, al haber recibido las cantidades adeudadas por la compaiiia

en su cuenta corriente.
Por ello, este Colegio Arbitral, recoge dichas manifestaciones en este LAUDO

CONCILIATORIO.
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.

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 accioén de anulacién, ante la Sala de lo Civil y de lo Penal del
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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 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 a la
notificacion del laudo, la correccion, aclaracion, complemento o rectificacion a que se refiere el art.
39 de la Ley de Arbitraje.

Instituto Regional de Arbitraje de Consumo Il & E%Junlla Arbitral
CONSEJERIA DE ECONOMIA, {9 )1 Regional

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

Madrid, 10 de julio de 2023
PRESIDENTE DEL COLEGIO ARBITRAL

VOCAL REPRESENTANTE VOCAL REPRESENTANTE SECTOR
CONSUMIDORES EMPRESARIAL
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