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LAUDO ARBITRAL

N/R.: 21 - ARBC - 01607.3/2023

RECLAMANTE: I
I

RECLAMADO: I
I

Penalizacion y cargo por instalacion:

En Madrid, a 11 de septiembre de 2023 constituido el Organo Arbitral, compuesto por el
Arbitro Unico:

ARBITRO UNICO
I . - pleado publico de la Comunidad de Madrid.

Se inicid la Audiencia con la lectura de la reclamacion que puede resumirse en: En
septiembre de 2020, el reclamante refiere contratar con |l llllllos servicios de fibra,
telefonia movil y telefonia fija para su vivienda habitual en . A
mediados de mes, un técnico llegd a su domicilio con los aparatos y después de 7 horas
de intentar conectarlos y que funcionaran correctamente, se fue del domicilio indicando
que en un plazo maximo de 24 horas tenia que funcionar todo porque él no podia dar de
alta en ese momento el decodificador y los aparatos. Desde el 18/09 al 28 /10, llame el
10 ocasiones al Servicio de Atencién al cliente comunicando multiples incidencias al no
haber conexion wifi ni funcionar la aplicaciéon de TV como se puede acreditar en el
extracto de factura que se adjunta. En Ml no le dan ninguna solucién de la
incidencia por lo que a finales de octubre, se da de baja el servicio contratado y cambia
de operadora. En la siguiente factura, [l cobra una instalacion de fibra que no
habia realizado porque la existente en mi casa segui siendo de | Y una
penalizacién por un aparato que supuestamente no habia devuelto. En 2021 le dieron de
alta en el ASNEF v lleva desde entonces intentando solucionarlo.

El Organo 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: “Baja de la pretendida deuda a mi nombre en
ASNEF y anulacién de la factura por una pretendida instalacion de fibra no realizada en
mi domicilio”.

En su escrito de 13 de marzo de 2023 refiere:” Tras haber realizado una lectura de las
alegaciones manifestadas por Il se pone de relieve la no mencion ninguna, ni se
prueba igualmente, de que el servicio fue correctamente dado. Lo unico que realiza, vy,
que ya se menciono en los hechos que dieron lugar a este arbitraje, es una afirmacion de
que el dia 21 de septiembre de 2020 se realizé una instalacion de Fibra. Lo que vine a
manifestar en el resumen de los hechos que dio lugar a este arbitraje es que la
instalacion de la Fibra no se dio correctamente, por lo que nunca se llevd a cabo
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adecuadamente el servicio. Es decir, aunque se llegase a instalar la Fibra nunca llego a
funcionar, ni la fibra, ni la television. Derivado de ello, esta parte intentd en multitud de
ocasiones solucionar la problematica existente con dicha instalacion. Al comprobar que
I o rcalizaba ninguna solucion sobre este tema, esta parte no tuvo mas
remedio que dar de baja el servicio contratado y realizarlo con otra operadora. Cuestion
que ocasiono bastantes perjuicios, ya que en aquel momento me encontraba realizando
mi jornada laboral mediante teletrabajo. Actualmente en mi domicilio, y segun el técnico
de la operadora que vino a instalar la nueva fibra, en mi domicilio sélo se encontraba la
fibra de ll vy no de I No se llegdé a instalar ninguna red propia de
B A raiz de dicha contratacion con la nueva operadora, esta parte recibié
distintas comunicaciones en las que se establecian que se iniciarian acciones legales
contra esta persona, ademas de haberme sido incluida en ficheros de morosos de
manera indebida, lo que puede suponer la vulneracion de mi derecho al honor,
reservandome cualquier tipo de accion judicial para la defensa de dicho derecho. Y
solicita: Por lo tanto, solicito a| | lllllllque, declare que nunca existié servicio dado y
prestado en mi domicilio y, que por lo tanto, no se llegue a facturar ni pretender el cobro
de ninglin servicio presuntamente dado, en concreto, que se anule la factura n.° | IENGzGz_NB:
B »or importe de 190,08 €.

En su escrito de fecha 18 de mayo de 2023 solicita: “Anulacion de factura de 190,08 €
que I cclama por un servicio no prestado”.

En su escrito de 11 de septiembre de 2023 refiere: “Esta parte tiene que hacer mencion
sobre el servicio contratado y el cual nunca fue operativo, como se ha mencionado en los
anteriores escritos que han dado origen a este procedimiento.

Como puede verse a través de la factura n.° NN cue se encuentra
aportada en el expediente de referencia, no aparece reflejado ningun tipo de consumo.
En ella podemos comprobar como no _se hizo ninguna llamada con el fijo ni existe
consumo alguno de la television, puesto que la fibra nunca fue colocada correctamente,
por las complicaciones que fue indicadas por el técnico de |IIlllll No existié nunca
instalacion efectiva de fibra, no dando nunca servicio por la misma. Ni servicio telefénico,
ni de internet ni de la Television.

Es por eso, que esta parte no entiende como es posible que se esté intentando cobrar la
cantidad de casi 200 € cuando no existio instalacion real o consumo alguno que
justificase dicha factura. IIIlllllcst4 tratando de cobrar un servicio que nunca se dio,
dando origen a una deuda que es inexistente. Asi se puede comprobar en su propia
factura en la que no existe consumo alguno.

A raiz de dicha factura, a esta parte se la ha incluido en el fichero de morosos,
produciéndole una serie de perjuicios frente a companias terceras.

A dia de hoy existe en la vivienda contratada otra compafia JJJJJllll. sin embargo, esta
parte no puede adjuntar contrato de la misma por tanto que fue contratado
telefébnicamente y no dispone del contrato.

En las contestaciones que ha realizado Il este 6rgano omite totalmente a
propésito pronunciase sobre la instalacion de fibra. Unicamente se ha limitado a
mencionar la contratacion del servicio, la supuesta instalacion y la baja que procedio a
hacer esta parte debido a que no funcionaba ninguno de los servicios que se habian
contratado. No existe ninguna prueba fehaciente por parte de | I de que la
instalacion fuese correctamente instalada. Al contrario que esta parte, que arroja las
explicaciones sobre la factura de |l |a que se refleja el ningin consumo de
ninguno de los productos.
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La parte reclamada 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 |a ||l 'e comunicamos que con fecha 21 de septiembre de
2020 consta realizada la instalacién de Fibra en su domicilio al igual que el servicio de TV
con un decodificador, tal y como se verifica en las incidencias comunicadas para este
ultimo servicio en relacidon a la opcion del “servicio 7 ultimos dias”.

Asimismo, confirmar a |} I o ue ¢! servicio de TV con decodificador solo es
compatible si existe una instalacion de Fibra.

De igual modo, informar a |a ||l aue en el contrato firmado mediante certificado
digital se incluia el concepto “Permanencia Descuento Fidelizacion 12 meses” y también
se detallaba: “Por la instalacién del Servicio Fijo con tecnologia de Fibra, | R
incurre en un coste de ciento cincuenta (150) euros que solo sera repercutido en la
factura del Cliente en caso de que se dé de baja en el Servicio de Fibra dentro de un
plazo de 12 meses desde la instalacion del servicio”.

Por esto, notificar a ||| | I oue os cargos “Penalizacion Descuento con
Permanencia” y “Cargo por Instalacion de Fibra” emitidos en la factura 8 de diciembre de
2020 son correctos.

En este sentido, al respecto de los importes pendientes de pago de 190,08 €, impuestos
indirectos incluidos, y cuya reconvencion expresa le solicitamos, deseamos informar que
éstos derivan del impago de las facturas de fechas de emision 8 de diciembre de 2020.
Por ultimo, les comunicamos que los datos personales de | ]I, han sido
excluidos de cualquier fichero de solvencia patrimonial negativa que, en su caso, hubiera
sido incluido porh’

En su escrito de fecha 21 de abril de 2023 refiere: “En primer lugar, deseamos informarle
que por parte de nuestra Compainiia, en determinadas ocasiones, los Clientes formalizan
un Contrato de Acceso de Teléfono a Precio Especial, firmando por ello un compromiso
de permanencia determinado, y cuyo incumplimiento esta vinculado a la aplicacion de un
cargo economico.

En este sentido, le comunicamos que con fecha 21 de septiembre de 2020 se realiza la
instalacion del servicio de fibra asociado al alta en nuestra compania de la linea
B - c<ptando un compromiso de permanencia en el servicio de 12 meses.
Puesto que dicho Servicio ﬁfue dado de baja con fecha 12 de noviembre de
2020, al haber solicitado el titular dicha gestién, se procedié con caracter automatico a la
aplicacion de los cargos de 123,97 € y de 26,07 € (impuestos no incluidos), en concepto
de penalizacién por incumplimiento del citado compromiso de permanencia.

Por ultimo, informarle que |l tiene un importe pendiente de pago que asciende
a 190,08 €, impuestos indirectos incluidos, correspondiente a la factura emitida en
diciembre del 2020 y cuya reconvencién expresa le solicitamos.

Le comunicamos que | ha sido excluida de cualquier fichero de solvencia
patrimonial negativa que, en su caso, hubiera sido incluido por| | EEGzc

Ante las manifestaciones de las partes y teniendo en cuenta la documentacién aportada
al expediente, se puede constatar:

1° el reclamante refiere que se le instald la fibra, pero que nunca funciono y se realizaron
numerosas llamadas a la mercantil desde el 18 de septimbre de de 2020, y en mas de 9
ocasiones.

2° La mercantil refiere que la instalacién se realizé pero no manifiesta dato alguno de si
se realizd o no correctamente y de si el reclamante llamé en reiteradas ocasiones
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solicitando el correcto funcionamiento de la instalacion.

3° Se aporta por el reclamante documento de las numerosas llamadas a la mercantil
desde el 18 de septiembre hasta el 29 de octubre e inclusive en el dia varias veces.
4° En la factura n.° I o se hizo ninguna llamada con el fijo ni existe

consumo alguno de la television.

Tras lo cual, este Organo Arbitral, se pronuncié emitiendo el correspondiente
LAUDO en EQUIDAD, teniendo en cuenta las unicas pruebas aportadas al
expediente, son las numerosas llamadas del reclamante a atencion al cliente y la
ausencia de consumo en los productos, ya que no hay contestacién alguna por la
mercantil, sobre la instalaciéon de fibra y de que la misma fuese correctamente
realizada y usada.

Porello, se ESTIMAN TOTALMENTE las pretensiones del reclamante y la mercantil
debe anular el “Cargo por instalacion de fibra” y la “Penalizacion por descuento de
permanencia” de la factura n° I ya que el reclamante tuvo que
abandonar la compaiia por causas no imputables a él.

Asi mismo, la mercantil, debe sacar de cualquier fichero de solvencia patrimonial
en el que pudiera estar inmerso.

Se DESESTIMA la reconvencion solicitada por la mercantil, en el importe de
190,08€, impuestos indirectos incluidos, al entender, que tanto “Penalizacion
Descuento con Permanencia” y “Cargo por Instalaciéon de Fibra”, no pueden ser
imputables al reclamante la baja anticipada.

El plazo para el cumplimiento del presente Laudo ser4 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 acciéon 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 notificacion o, si se hubiera solicitado correccion,
aclaracion o complemento del laudo, dicho plazo se contara desde la notificacion de la
resolucion 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 correccién, aclaracion, complemento o rectificacion a que se refiere el art. 39 de
la Ley de Arbitraje.

Y para que conste, se firma el presente Acuerdo en el lugar y fecha sefalados al
principio.

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