P
Instituto Regional de Arbitraje de Consumo \‘ f Junta Arbitral
CONSEJERIA DE ECONOMIA, ;’, / %Reglonal
HACIENDA Y EMPLEO | ¥4 b | de Consumo

Comunidad de Madrid

LAUDO ARBITRAL

N/R.: 21 - ARBC - 12800.5/2022

Oferta Telefénica:

En Madrid, a 26 de mayo de 2023 constituido el Colegio Arbitral, compuesto por los siguientes
miembros:

PRESIDENTE:
, empleado publico de la Comunidad de Madrid.

VOCALES:

. en representacién de la Asociacion FEDERACION DE
USUARIOS-CONSUMIDORES INDEPENDIENTES DE LA COMUNIDAD DE MADRID,
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 reclamacion que puede resumirse en: El 14 de
septiembre de 2022 un comercial de @i por teléfono le ofrece servicio de fibra de 600 Mb,
2 lineas moviles y pack de TV por 30 €. Le informan que este servicio tenia un coste de 60 € pero
que la oferta se aplicaba una vez ya eras cliente deh y para ello se haria la contratacién
por 60 € y se grabaria y una vez realizado a las 48 horas de hacer la portabilidad ya saldria como
cliente y se aplicaria la oferta de 30 €, pero dicha oferta no se llega nunca a aplicar.

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: “Actualizacion de contrato a 30 € como prometieron aplicando
el descuento de 50 %. Devolucién con caracter retroactivo, desde que se inicié el servicio del
dinero cobrado de mas con el actual contrato”.

En su escrito de 27 de febrero de 2023 refiere: “ La respuesta proporcionada por—no
se ajusta a la reclamacion realizada. Se cifien a la grabacién en la que acepto el contrato cuando
el motivo de la reclamacion es el engafio sufrido por un comercial de ue me
asegur6 de manera telefonicay escrita que el descuento ofrecido se aplicaria a las 48 horas de la
contratacién del servicio. De ahi que exista una grabacién con la aceptacion del contrato, que se
realizd bajo el engario de obtener el descuento del 50%. El 6 de octubre, desde Atencién al cliente
de ﬁ me reconocen el fraude y me indican que la oferta que me habian prometido no
existe, prometiendo que su departamento de fraude se pondria en contacto conmigo para
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solventar la situacion, cosa que no ocurri6 y solicita: Por todo lo anteriormente expuesto, no doy
por resuelta la reclamacion ya que* ha obviado toda la documentacion presentada
que demuestra el fraude y simplemente se ha limitado a proporcionarme la grabacién de la
contrataciéon que nadie niega que exista pero no demuestra que no haya habido un fraude. Insisto
en solicitar la aplicacién del 50% de descuento sobre el contrato firmado y la devolucién con
caracter retroactivo de ese 50% desde que se inicio el servicio”

En su escrito de 14 de marzo de 2023 refiere: Solicitamos devolucion de 30 € en cada factura
(correspondiente al descuento que nos iban a aplicar del 50% tal y como se reflejan en las
conversaciones de whatsapp) con caracter retroactivo desde elinicio del contrato. Regularizacién
del resto de facturas que queden por emitir (aplicando el 50% de descuento) hasta la finalizacion
del servicio.

En su escrito de 23 de mayo 2023 refiere: “"Buenas noches, indicamos a continuacion los datos
solicitados: Importe solicitado: 210 € (correspondientes a 30 € a razon de 7 meses que llevamos
con el servicio). Pretensiones actualizadas: - Devolucién del importe solicitado (210€) -
Actualizacion de la tarifa a los 30€ como nos prometieron y que aparece reflejado en los
documentos que se adjuntaron en su momento en la reclamacioén. El contrato sigue vigente a
fecha actual puesto que tenemos una clausula de permanencia de un afio

La parte reclamada comparece a la audiencia por escrito y se opone a la reclamacion
manifestando. “Deseamos informarle que por parte de nuestra Compaiiia, en determinadas
ocasiones, los Clientes formalizan un Contrato de Acceso de Teléfono a Precio Especial,
aceptando por ello un compromiso de permanencia determinado, y cuyo incumplimiento esta
vinculado a la aplicacién de un cargo econémico.

En este sentido, le comunicamos que Diia. - acepto el dia 14 de septiembre de 2022 el
paquete d(Fibra 600Mb), por una cuota mensual de 60 € (impuestos
indirectos incluidos) y con un compromiso de permanencia de 12 meses.

En relacion, a la grabacion que le hemos remitido el dia 3 de enero de 2023, le informamos que la
contrasefia para poder escucharla es su niumero de expediente (21-ARBC-12800.52022), dado
que los archivos de audio no es posible enviarlos por éste medio.

Cabe indicar que las facturas de i) son correctas a todos los efectos, en tanto en cuanto
se corresponden con las cuotas mensuales y consumos de los servicios, los cuales han sido
utilizados por el titular, siendo tarifados conforme a las condiciones vigentes en el momento de
contratacién de los mismos.

En su escrito de 30 de marzo de 2023 refiere: Una vez realizadas las comprobaciones oportunasy
analizados los hechos descritos por la Sra. -, le comunicamos que en referencia a su
disconformidad o desacuerdo con la promocion aplicada, no tenemos constancia en nuestra base
de datos de oferta alguna con las caracteristicas referidas por Diia. (D y que segun consta en
nuestros sistemas, Diia. @) acept6 el dia 14 de septiembre de 2022 el paquete_
@ (-ibra 600Mb), por una cuota mensual de 60? (impuestos indirectos incluidos) y con
un compromiso de permanencia de 12 meses, la cual una vez revisadas las facturas, se cumple
correctamente.
En este sentido, queremos informarles que dicha contratacion se realizdé el pasado 14 de
septiembre mediante verificacion de voz, de la cual adjuntamos copia, y que hemos enviado por
correo electrénico a juntacit@madrid.org. Asimismo, le informamos que la contrasefia para poder
escuchar el documento de audio es su nimero de expediente (21-ARBC-12800.52022), dado que
los archivos de audio no es posible enviarlos por éste medio.

Ante las manifestaciones de las partes y teniendo en cuenta la documentacién aportada al
expediente se puede constatar que la mercantil le ofrece a la reclamante unas condiciones que
luego no aplica y que la grabacién aportada no coincide con lo que se dice por escrito en
conversaciones con el comercial que hizo la oferta, por lo que en vez estar pagando todos los
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meses 30 € esta pagando 60 €.

Tras lo cual y, previa deliberacion, el Colegio Arbitral se pronuncié emitiendo el
correspondiente LAUDO en EQUIDAD y ESTIMA TOTALMENTE, las pretensiones de la
reclamante y la mercantil debe abonar el importe pagado de mas por la reclamante, que a
fecha actual asciende a 240 €(8 meses), y la mercantil, debe facturar hasta la terminacién
del periodo de permanencia, el importe de 30 €.

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 notificacién 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 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
regulacion del arbitraje institucional en la Administracion General del Estado, podra solicitar a los
arbitros dentro de los DIEZ DIAS NATURALES siguientes a esta notificacién, previa notificacién
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 la extralimitacién 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
rectificacion de la extralimitacion, en el plazo de veinte dias.

Contra este Laudo cabe Accion de Anulacién ante la Sala de lo Civil y de lo Penal del Tribunal
Superior de Justicia de Madrid ainterponer en el plazo de DOS MESES desde su notificacién o si
se ha solicitado correccién, aclaraciéon, 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 Ley 11/2011.
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Y para que conste, firman el presente Acuerdo los indicados miembros del Colegio Arbitral, en la
fecha abajo sefialada.

Madrid, 29 de mayo de 2023
PRESIDENTE DEL COLEGIO ARBITRAL

VOCAL REPRESENTANTE VOCAL REPRESENTANTE SECTOR
CONSUMIDORES EMPRESARIAL
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