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RECLAMANTE:

RECLAMADO :

En Madrid, a 12 de septiembre de 2024 constituido el Colegio Arbitral, compuesto por los
siguientes miembros:

PRESIDENTE:
Da
VOCALES:

D2 , en representacion de la Asociacion ORGANIZACION DE
CONSUMIDORES Y USUARIOS, debidamente acreditada ante la Junta Arbitral de Consumo de
la Comunidad de Madrid.
D. _ en representacion de COLEGIO OFICIAL
INGENIEROS DE TELECOMUNICACION 2024 debidamente acreditado ante la Junta Arbitral de
Consumo de la Comunidad de Madrid.

, empleado publico de la Comunidad de Madrid.

Se inicio la Audiencia con la lectura de la solicitud de arbitraje que puede resumirse en:
Falta de cobertura en el segundo domicilio de la consumidora, cuando en la tienda il donde
realizd la portabilidad de los servicios le indicaron que si habia cobertura en la zona, aspecto

importante para la consumidora puesto que tele-trabaja por lo que tenia que confirmar que habia
cobertura en su segunda vivienda, sita en la calle “de h
(Segovia). Si bien le aperturan distintas incidencias, los servicios técnicos no le dan solucion.
Ademas, también tiene incidencias para poder ver el futbol.

SOLICITA:
Que le solucionen el problema de la cobertura y le den el servicio que contrato.

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

1. Estudiar la documentacion adjuntada al expediente.

La reclamante presenta solicitud de arbitraje de 16/01/2024 en la que manifiesta que: “Acude a
una tienda fisica de“ para preguntar por los servicios y tarifas, lo realizo a
través de tienda fisica ya que necesito confirmas que dispone de cobertura en su sequnda
residencia sita en la caﬁe_ de (Segovia) ya que teletrabaja y
es de vital importancia. La dependienta le confirma que dispone de cobertura y le ensena el mapa
de cobertura indicando que dispone de una antena en la calle _/que es de
aunque -as alquila. Por lo que contrata los servicios los servicios del 24/11/2023. Cuando
acude el 29 de diciembre a su segunda residencia, no tiene cobertura; los servicios de asistencia
técnica le indican que en dicha localidad no llega cobertura. A la semana siguiente le vuelven a
llamar del SAT informandole que debe tratarse de alguna averia puntual ya que les figura que en
dicha localidad si hay cobertura y aperturan incidencia; le vuelve a llamar a los dos dias para
decirle que no pueden subsanar la incidencia ya que en dicha localidad no hay cobertura ya que
no hay antena (se lo envian desde el canal de whatsapp).
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La reclamante acude a la tienda donde contraté donde le abren una nueva incidencia puesto que
les sigue figurando que en dicho domicilio se dispone de cobertura, contestando que si se
dispone de cobertura y que no pueden hacer nada mas puesto que no hay ningun problema. Se
reitera en que no tiene cobertura ni de movil ni de datos, por lo que no puede acudir a su
segunda residencia a teletrabajar, que el paquete de futbol le da problemas porque o se corta o
no funciona, limitandose a compensarle sin dar mas solucion y encontrandose vinculada a la
compairiia por una permanencia de dos afios.”

La reclamante aporta distintos pantallazos con la informaciéon de la cobertura en la zona:

Fotor rmagelll Zhpeg

000

En este pantallazo se observa como en la direccién de la segunda residencia se presta el servicio
se utiliza la infraestructura de otra compafiia a la que se alquila el ancho de banda)

y los datos moviles consta servicio 2G.

COBERTURA bidos x a8 @

leganesfg@towerphone.es 2 : r @

En este pantallazo se observa como la existencia de cobertura es confirmada desde el correo

electrénico de la tiend G
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Aporta el contra i con fibra 1GB, fijo, 2 lineas moviles,
paquete futbol, y la compra de una- un
robot aspirador, con permanencia de 2 afios e importe de 143,25€. Aporta SMS del problema con
la visualizacion del futbol donde la empresa le informa de la compensacion de 20€.

Aporta factura de 27/01/2024 por importe de 123,24€.

La empresa reclamada presenta alegaciones de 14/03/2024, que se resumen en las siguientes:
“.... les indicamos que se ha revisado el nivel de cobertura para verificar el estado de la red y los
iCj 1 j le inci parece en el contrato del cliente
Tras el analisis realizado en la
estacion que da servicio a las lineas ésta cursa trafico con
normalidad por lo que el nivel de cobertura es optimo. En relacion a lo anterior, les comunicamos

da residencia del cliente, H
la cobertura interior es inexistente. En este sentido,
les comentamos que no tenemos constancia de que el cliente haya sido informado de que en
su segunda residencia la cobertura fuera 6ptima, ya que en el contrato que aportamos se

puede verificar gue aparece la direccion principal del cliente. Del mismo modo, les sefialamos que
las lineas antienen un compromiso de permanencia de 24
meses, el cual finaliza en fecha .

Asi mismo, indica que “Las presentes alegaciones, presentadas en fase de mediacién, 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 para todo el proceso.”

La empresa aporta resumen del contrato de 17/11/2023.

El reclamante presenta escrito de alegaciones de 30/03/2024 en el que se reitera en sus
manifiestaciones anteriores aclarando que “indican que en el interior la cobertura es inexistente
pero lo cierto es que en el exterior también ya que no dispongo de cobertura en todo el pueblo de
mi segunda residencia. No correspondiendo la informacién facilitada en el momento de la
contratacion .... de saberlo no habria contratado con dicha compania ... alegan que no se
solicitd comprobacion inicial pero como se puede comprobar en el email recibido por la
supervisora de la tienda si fue asi. Ademas en dicha contestacion si se establece cobertura. Les
indiqué que con ||jtenia cobertura y me indicaron que entonces no existia problema ya que
ademas de las antenas propias de tenian en alquiler las antenas de ﬁPor lo tanto
me garantibazan el servicio, indicando que tenian en alquiler la antena sita en la calle || EEGz<zNG
de dicho pueblo ... y solicita que “Solucionen el problema de cobertura o me eliminen la
permanencia para poder irme a una compania que verdaderamente me garantice el
servicio”.

2. Dar audiencia a las partes

La parte reclamante no presenta alegaciones para la audiencia.

La parte reclamada presenta alegaciones por escrito de 28/08/2024 para la audiencia, en las que
se reitera en sus manifestaciones anteriores.
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Tras lo cual y previa deliberacion, el Colegio Arbitral se pronuncié emitiendo el correspondiente
LAUDO en EQUIDAD:

Ante las manifestaciones de las partes y teniendo en cuenta la documentacion a
expediente. el Colegio Arbitral acuerda ESTIMAR las pretensiones de la reclamantm
Hpuesto que la consumidora puso en conocimiento de la empresa, antes de la
celebracion del contrato, la necesidad especifica de que se pudiera prestar el servicio contratado

en su segunda residencia, habiéndole informado la empresa que si disponia de cobertura y

siendo determinante para contratar la confirmacion por la tienda de esta informacion; por
lo que la empresa reclamada debera anular todas las penalizaciones asociadas al contrato para

que la reclamante pueda contratar con la compafiia que le pueda prestar el servicio. La

reclamante si debera abonar los plazos restantes de los bienes adquiridos (la

Robot aspirador) conforme a las condiciones contractuales de los mismos.

Dicho Laudo ha sido adoptado por UNANIMIDAD.

El plazo para el cumplimiento del presente Laudo sera de TREINTA DIAS, a contar desde la
recepcién de la notificaciéon 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 accion 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 notificaciéon 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 ala
notificacidon del laudo, la correccion, aclaracion, complemento o rectificacion a que se refiere el art.
39 de la Ley de Arbitraje.

En caso de incumplimiento, cualquiera de las partes podra solicitar la ejecucion forzosa del Laudo
ante el Juzgado de Primera Instancia del lugar en que se haya dictado, de acuerdo con lo previsto
en el apartado 2 del articulo 545 de la Ley 1/2000, de 7 de enero, de Enjuiciamiento Civil.

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

Madrid, 12 de septiembre de 2024
PRESIDENTE DEL COLEGIO ARBITRAL

Fdo.: I

VOCAL REPRESENTANTE VOCAL REPRESENTANTE SECTOR
CONSUMIDORES EMPRESARIAL

Fdo. Fdo.: I
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