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LAUDO ARBITRAL

N/R.: 21 - ARBC - 14314.4/2022

RECLAMANTE:

RECLAMADO :

Roaming

En Madrid, a 21 de septiembre de 2023 constituido el Organo Arbitral, compuesto por el
Arbitro Unico:

ARBITRO UNICO
, empleado publico de la Comunidad de Madrid.

Se inicid la Audiencia con la lectura de la reclamacion que puede resumirse en: La
reclamante refiere viajar de crucero a Il v activo el Roaming cuando estaba en alta
mar empieza a tener problemas con internet y las llamadas. La reclamante refiere que al
llamar a atencion al cliente @ le informan que el Roaming estaba activado y en la
décima llamada le indican que en alta mar este servicio no funciona ya que la senal es
por satétite. EI 17 de octubre refiere la reclamante ponen una reclamacién a la mercantil
la cual le ofrece una compensacion del 10% en su proxima factura como compensacion
ante la responsabilidad de no informar desde el principio.

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: “que pague la cantidad de 152,90 € que se generd
por el mal asesoramiento telefonico de (D -

En su escrito de 10 y 30 de marzo de 2023 se ratifica en lo anterior y solicita continu
con el procedimiento

La parte reclamada comparece a la audiencia por escrito y se opone a la reclamacio
manifestando: “Tras realizar un estudio de la reclamacién, con relaciéon al servici
roaming tarificado, les indicamos que se han realizado las comprobaciones técnica
correspondientes contrastando a través de la conexion de los numeros de teléfono d
cliente (D y QD o |2 estacion de enlace a la red, mediante la cual s
ha cursado el trafico telefonico, que las llamadas y la navegacion han sido efectuada
iniciandose y finalizandose todas ellas en los tiempos indicados en la factura de fech
08/10/22.

Asimismo, les comentamos que el trafico realizado se ha facturado conforme a lo
precios fijados para cada servicio y la tarifa contratada, en este caso “Roaming maritimo™
De igual manera, les informamos de que estas redes operan exclusivamente cuando los
barcos estan fuera del alcance de las redes terrestres, lo que significa que, tan pronto
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como se detecta cobertura terrestre por la proximidad del barco a la costa, el servicio
maritimo cesa.

Toda la informacion relativa a dicho servicio, esta disponible en los puntos de venta, en
el servicio de atencion al cliente y en nuestra pagina web (D) 2 través del

enlace:https. (D

*

Para finalizar, les confirmamos que la titular se encuentra al corriente de pago con
@ - fecha del presente escrito. Las presentes alegaciones, presentadas en fase de
mediacion, seran validas en caso de que la parte reclamante desee continuar con el
procedimiento arbitral. Es decir, no presentaremos nuevas alegaciones en el momento
de la vista, por lo que rogamos tomen estas alegaciones como legitimas”.

En su escrito de 27 de abril de 2023 refiere:” Tras realizar un estudio de la reclamacion,
con relacion al servicio roaming tarificado, les indicamos que se han realizado las
comprobaciones técnicas correspondientes contrastando a través de la conexién de los
numeros de teléfono del cliente (D y G con 12 estacion de enlace a la
red, mediante la cual se ha cursado el trafico telefonico, que las llamadas y la
navegacion han sido efectuadas, iniciandose y finalizandose todas ellas en los tiempos
indicados en la factura de fecha 08/10/22.

Asimismo, les comentamos que el trafico realizado se ha facturado conforme a los
precios fijados para cada servicio y la tarifa contratada, en este caso “Roaming maritimo”.
De igual manera, les informamos de que estas redes operan exclusivamente cuando los
barcos estan fuera del alcance de las redes terrestres, lo que significa que, tan pronto
como se detecta cobertura terrestre por la proximidad del barco a la costa, el servicio
maritimo cesa.

Toda la informacion relativa a dicho servicio, esta disponible en los puntos de venta, en
el servicio de atencion al cliente y en nuestra pagina web (D) 2 través del

enlace: https: (G

Para finalizar, les confirmamos que la titular se encuentra al corriente de pago con
@ = fecha del presente escrito.

Detalle consumo -continuacién}

Datos: detalle de
Tarita

conexiones a Intemet realizadas desde Espafia (a través de mévil, tablet o PC), agrupado por dia
datos W conoa Volumen diaria Importe.
z 710,84 MB 10,0000

80,52 MD 0,0000

5 E1,BE MB 0.0000

2 204,68 MB 0,0000

2 68,73 MB 0,0000

2 108,58 MB ©,D00C

2 242,82 MB 0,000C

3 150,04 MB 10,0000

2 55,00 MB 10,0000

Total 108 18.605,78 MB 0,0000

Roaming: detalle de llamadas y mensajes realizadas y reclbldas desde el extranjera

Fechs  Hors  Mumero Desting Tipo roaming Plan Senicia Duracidn Imporie

Foaming maiz. Lamada im28s 3552

Fioaming maiz. Uamada 588 2,6533

Rearning 1002, Larmacda 1m7s 30833
a8 15839

22 5op 13814
2288p 14

21 Sep 078524
?38ap 1620098

LUamada S5 27833
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Detalle .

Datas:

-I:-.,l-.- mes tu factura es de: -

N* Facturn:

Fecha factura: 10/10/2
El imparte se de

Resumen de los productos

Servicios prestados por - Cantidad Periodo importe  Tu fact

83,83

Linen Smartphans Sin Limites 1 13,18

196,18 134,78
Ceonsumes y otros servicios 126,38 #1731 unes @70
Bass bile: 203,18 . . .

TV, 21') sobre 03,18 42,87

Subtotal 245,85

Saervicion con mg neluidons - Importe

Disponitives Ver delall 2 2,01

Subtotal 2,01

- -] = w c r

I

21/09/2022 3,62 €
362€
4,39 €
4,65 €
2,59 €
3,27 €
3,92 €

44,52 €
6,40 €
16,27 €
93,25

. 3.55¢€

21/09/2022 2,85€
6,40 €

TOTAL 99,65 € 21,00% 120,57 €

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

1° que el reclamante llamé hasta 12 veces al @ que es el servicio de atencion al cliente de la
mercantil. Y estas llamadas tiene un coste que hace un total de 120,57 € IVA incluido.
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2° Se desconoce si en alguna de estas llamadas se le informo6 al reclamante del consumo fuera
de Roaming y de su coste, pero si queda acreditado las numerosas veces que el reclamante
contacto con atencion al cliente.

3° Asi mismo el viaje es a zona 1 la cual entraria dentro de la tarifa al ser pais de zona europea,
salvo en aquellos momentos en que se conecta por satélite.

4° Cuando el movil se conecta en roaming y sélo hay cobertura maritima o area no esta cubierto
dentro del acuerdo del roaming de la UE. Dicha informacion la facilita la mercantil a la
contestacion a la Junta Arbitral y en su pagina web pero no en la facture.

o https:/

Para finalizar, les confirmamos que la titular se encuentra al corriente de pago con (). a fecha

Tarifas Dispositivos Otros servicios @ Atencidn al cliente | Bu: Q |

2 £IES CHENLE 08 UIANGE PUEOES CONTACTAN CON NOSOIIOS POf WSLEADD.
Te atendemos desde nuestro ndmero oficial

dyuda > Movil » Roaming-internacional »

Cobertura maritima. Utiliza tu nimero de teléfono (D
cuando viajes en las rutas de cruceros

Con -llcnt_ a posibilidad de utilizar tu ndmer
exclusivamen an
terrestre por la proximidad del barco a la costa, el servic

-u.uu;o wiajes en las rutas de cruceros. Estas redes operan
restres, lo que s a que, tan pronto como se detecta cobertura

Estas tanfas wienen por defecto con €l servicio de Hoaming. Podras disfrutar de ellas cuando te encuentres en alguno de 10s Darcos bajo su
cobertura.

Pero ten cuidado. En cobertura maritima las llamadas tienen un coste asociado de 10,31 €/min (IVA incl.) mas un
eslablecimiento de llamada 0,73 € (IVA incl.) lanlo para llamadas realizadas como para llamadas recibidas. Esle servicio es
incompalible con servicio de dalos y prepago.

varte un susto con tu factura, te recomendames que solo utilices tu mavil cuando estés en tierra. Cuando estés en el

Por tanto, sin
parco, déjalo apagade y enciéndelo solo cuando hagas

escala y bajes a tierra.

5° El reclamante aporta la facture en la que le descuentan el 10% y por una duracion de 1 mes.

Inicio Herramientas AMET2001608208.. @ Iniciar st
% e B8 ©@ " AWMOO® wm- R T B L& & &

”

-Este mes tu factura es de-

N°® Factura:
Ciclo de facturacion: Del 08/11/2022 al 07/12/2022
Fecha factura: 10/12/2022
El importe se descontara de tu cuenta:
a partir de 13 Diciembre 2022

Servicios prestados por Orange Cantidad Periodo Importe
L 63,63

Descuento 10% 1 mes 1 17/10/22 al 17/11/22 -1,91
Linea Smartphone Sin Limites 1 13,18
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Tras lo cual y, previa deliberacion, el Organo Arbitral se pronuncié emitiendo el
correspondiente LAUDO en EQUIDAD, y SE ESTIMA PARCIALMENTE las
pretensiones de la reclamante, entendiendo, que si bien el consumo esta realizado
y fuera de la zona 1 al ser por satélite o maritimo, pero no queda acreditado si se
dio al reclamante toda la informacion necesaria en las multiples llamadas que se
realizé al @D, para tomar una decisién. Por lo que la mercantil, debe de hacerse
cargo del importe o coste de las llamadas realizadas por el reclamante al (D
que asciende a un importe de 120,57 €, volviendo a emitir la factura (i IINGTGTGND
@ descontando esta cantidad y proceder a su compensacion en el caso de que
ya fuera abonada por la reclamante, y si no lo estuviera, abonando la nueva factura
sin dicho importe.

Asi mismo, el resto de los importes relacionados con el Roaming, deben ser
abonados por la reclamante, al entender que su actuacion deberia haber sido mas
diligente antes de realizar el consumo e informarse antes de iniciar el mismo de las
distintas formas que refiere la mercantil.

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 al dia de la fecha ya lo hubiere efectuado.

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 accion de anulacién, 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 notificacién 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 correccidn, 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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