Instituto Regional de Arbitraje de Consumo Junta Arbitral
ok ke

12288 CONSEJERIA DE ECONOMIA, » )~ Regional
HACIENDA Y EMPLEO de Consumo

Comunidad de Madrid

LAUDO ARBITRAL

N/R.: 21-ARBC-12309-5/2023

En Madrid, a 22 de marzo de 2024, constituido el Colegio Arbitral compuesto por los siguientes
miembros:

PRESIDENTE:

I crmpeado puiblico.

VOCALES:

en representacion de la UNION CONSUMIDORES
EUROPEQS, debidamente acreditada ante esta Junta Arbitral Regional de Consumo de la
Comunidad de Madrid.

_, en representacion de ARBITEL debidamente acreditado ante esta

Junta Arbitral Regional de Consumo de la Comunidad de Madrid

Este organo arbitral, formado por tres arbitros de consumo acreditados, ha sido nombrado
expresamente para la resolucion del litigio entre las partes, en defecto de acuerdo amistoso,
por resolucion del presidente de la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid,
tras recibir la solicitud de arbitraje del reclamante y verificar la existencia de convenio arbitral
valido.

Se inicia la audiencia con la lectura de la reclamacién que puede resumirse en:

El reclamante _tenia contratado con el suministro

de gas con una tarifa de 0,085156€/kWh + IVA. Sin embargo, se le han emitido facturas
de fecha 22/12/2022 por importe de 644€ y de 06/03/2023 por importe de 739,726€ (con
lectura estimada y que posteriormente se refactura con lectura real por un importe de
546,95€), en la que le facturan el kWh a 0,309648€ + IVA a partir del 08/10/22 hasta el
31/12/22, y de 0,330704€ + IVA del 31/12/22 al 13/01/23. El
manifiesta que no ha sido informado de esa modificacién del precio. [JJjjjjfjcontesta
que la variacion de precio se ha producido dentro del proceso de renovacion del
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contrato, efectuada de acuerdo con las condiciones recogidas en el mismo y que se le
notificé la modificacion del precio a través de un correo electrénico, no aceptando la
rectificacion de las facturas.

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.

1.- DOCUMENTACION APORTADA

Los escritos de solicitud de la parte reclamante pueden resumirse:

o Reclamaciéon de consumo ref. 0544-0545/23 presentada el 03/04/2023 en la OMIC de
Fuenlabrada en la que se refleja:

“Que le han subido el precio de 0,085156€/kWh a 0,30968€/kWh sin notificarnos ni
aprobacion ninguna, porque de haberlo sabido nos habriamos cambiado con ofra
compania... El 31 de enero me pasan una lectura real de 5.454m3 cuando yo les adjunté
el 9 de enero la lectura que era de 5.374€/kWh ya me habia cambiado con otra compariia.

Solicito pagar las facturas en base al precio del kWh que yo tenia aceptado a 0,08€kWh
y en base a la lectura real que les comuniqué.”

o El reclamante presenta escrito de alegaciones de 31/05/2023 a la contestacion de
Iberdrola Clientes a la reclamacion tramitada por la OMIC de Fuenlabrada en la que se
reitera en las manifestaciones hechas en el primer escrito.

o Solicitud de arbitraje presentada el 04/08/2023 en la que manifiesta:

T < paso un recibo de gas por un importe de 644€ solo de consumo de agua
caliente, yo pensando que era un error llamé por teléfono y puse una reclamacion, me
contestaron y en ningun momento me dijeron que habian cambiado el contrato dando
lugar otro segundo recibo de 739€ a los dos meses, cuando supe que me habian subido
5 veces el importe me cambié a _T;e dice que lo envio por mail yo tengo
69 afios y no sé de esas cosas ni he autorizado que me cambien el contrato ni me han
llamado para notificarmelo. Antes 0,085 ahora 0,309.

La pretension del solicitante ha sido y es cumplir con sus obligaciones de pago. Los pasos
o m3 que debo a || ison 336m3 yo no me niego a pagarles al precio que los pagaba
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0,085. Iberdrola me reclama 1.190,95€ por los dos recibos. Yo estimo que podran ser
400€ mas o menos.”

Los escritos de contestacion de la parte reclamada pueden resumirse en lo siguiente:

Tanto en las contestaciones remitidas a la OMIC de Fuenlabrada (de 25/05/23 y el 14/07/23),
como en las alegaciones remitidas a la Junta Arbitral de Consumo de 23/12/23,
I considera correcta la facturacion y manifiesta que:

“La variacion de precio que indica el reclamante se ha producido dentro del proceso de
renovacion de su contrato, efectuada de acuerdo con las condiciones recogidas en el
mismo, lo cual le fue notificado mediante la carta de renovacion adjunta; el correo
electrénico remitido al reclamante (correo electronico

fue correctamente enviado mediante tecnologia “Protocolo de Comunicacion SMTP” y
visualizado por el cliente. (Aportan copia de la comunicacién con la variacién de precios,
que supuestamente estaba incluida en el correo electronico enviado al titular).

En este caso, cuando la herramienta indica que consta “E-mail abierto por el destinatario”
en la columna “SITUACION_ENVIO”, nos estd informando de que el email ha sido
entregado al servidor del correo electronico del cliente y visualizado por el mismo. Es
mas, si el email no se hubiera podido entregar, el estado que nos apareceria seria “E-
mail devuelto. Por tanto, les confirmamos que la renovacion de contrato ha sido
correctamente comunicada a |GG -
acuerdo con el articulo 57 bis f) de la Ley 34/1998, de 7 de octubre, del sector de
hidrocarburos. En el caso objeto del presente escrito, consta de forma inequivoca que
con fecha 30/09/2022 se envié comunicacion a

a la direccion de correo electronico facilitada por el cliente informando de las
nuevas condiciones a aplicar en su suministro de gas a partir del 08/10/2022.”

Es de destacar que no aporta copia del contrato firmado por el titular, en el que se indique
cual es el periodo de vigencia del mismo, ni que en el que conste como se realizan las
comunicaciones respecto a las variaciones de precios.

Tampoco aporta documentacion que justifique en anteriores renovaciones del contrato se

hubiese comunicado al titular las variaciones de la misma forma, que manifiesta que se han
realizado ahora.

2.- RESULTADO DE LA AUDIENCIA A LAS PARTES

La parte reclamante comparece por escrito a la audiencia (14/02/24) y se reitera en las
anteriores manifestaciones.
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La parte reclamada en su escrito de 23/12/23 en fase de mediacion ya indicaba que “las
presentes alegaciones en fase de mediacion serén vélidas en caso de que la parte reclamante
desee continuar con el procedimiento arbitral -

ANTECEDENTES DE DERECHO:

1.- REGULACION DEL CAMBIO DE TARIFAS. Las tarifas y las condiciones de su revision,
en un contrato en el mercado libre de gas, se regula en el Articulo 57 bis de la Ley 34/1998,
de 7 de octubre, del sector de hidrocarburos, el cual, establece que los consumidores tienen
los siguientes derechos:

e) Tener un contrato con el comercializador en el que se especifique:

(...)

4.° laforma de obtener informacién actualizada sobre todas las tarifas aplicables y
los gastos de mantenimiento,

5.° la duracién del contrato, las condiciones para la renovacion y la rescision de los
servicios y del contrato y, cuando esté permitido, el desistimiento del contrato sin costes,

f) Ser debidamente avisados de forma transparente y comprensible de cualquier
intencién de modificar las condiciones del contrato e informados de su derecho a
rescindir el contrato sin coste alguno cuando reciban el aviso. Asimismo, ser notificados
de forma directa por su suministrador sobre cualguier revision de los precios
derivada de las condiciones previstas, con al menos un mes de antelacién a la
entrada en vigor, de forma transparente y comprensible.

Las comunicaciones de revisiones de precios deberan incluir una comparativa de
los precios aplicados antes y después de la revisidn, asi como una estimacion del
coste anual del suministro para dicho consumidor y su comparativa con el coste
anual anterior.

g) Recibir informacion transparente sobre los precios, tarifas y condiciones
generales aplicables al acceso y al uso de los servicios de gas.

2.- LA CARGA DE LA PRUEBA. Segun el articulo 217 de la L.E.C, “Corresponde al actor y
al demandado reconviniente la carga de probar la certeza de los hechos de los que
ordinariamente se desprenda, segun las normas juridicas a ellos aplicables” ... “el tribunal
debera tener presente la disponibilidad y facilidad probatoria que corresponde a cada una de
las partes del litigio”.
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En este caso y conforme al Articulo 57 bis de la Ley 34/1998, de 7 de octubre, del sector de
hidrocarburos recae la carga de la prueba en la empresa comercializadora, por lo que ante un
incremento de las tarifas pactadas inicialmente, esta debera probar de forma suficiente que
ha notificado al consumidor ese cambio conforme la normativa aplicable.

Asimismo la empresa comercializadora, debido a su situacion de disponibilidad y facilidad
probatoria, deberia acreditar de forma indubitada que notific6 al consumidor el cambio de
tarifa.

A la vista de la reclamacion y de las alegaciones y pruebas aportadas por las partes, en este
caso en concreto NO queda probado que la empresa NOTIFICASE al CONSUMIDOR de
FORMA DIRECTA el cambio de tarifa, puesto que:

-No aporta el contrato en el que debe constar como es la forma de obtener informacion
actualizada sobre todas las tarifas aplicables.

-No prueba que se enviase el correo electrénico que alega que fue enviado, pues lo
que aporta es un simple “pantallazo a una base de datos de excel”, en el que, si bien es cierto
gue consta una fecha de apertura del correo, no aporta una explicaciéon de como funciona el
sistema de envios de los correos electronicos de estas comunicaciones ni la forma en que se
pudiese acreditar que se envib y recibié el email. La empresa comercializadora, a pesar de
su disponibilidad, no ha utilizado una certificacién de un tercero especializado que acreditase
el envio de dicho email, cuando existen multitud de sistemas y de empresas que permiten
enviar “correos electronicos certificados” (Ej: eEvidence; Signaturit; mensatek, notificados,
etc....).

-No consta que en el “Asunto del email”, se tratase de una informacién importante
relacionada con el contrato. Es una realidad que cualquier consumidor, recibe multitud de
correos electronicos, muchos de ellos son “ofertas comerciales”, e incluso se recibe malware
o intentos de “phishing” que pretendiendo pasarse por empresas de reconocido prestigio,
como puede ser en este caso, la empresa reclamada, pretendan engafiar al consumidor, por
lo que no es que un consumidor gque reciba un email de cambio de tarifa pase totalmente
desapercibido entre la marafia de emails recibidos.

Existe un deber genérico de la comercializadora: el de “informar de forma transparente
de sus precios”; en este caso, a pesar de enorme relevancia de la comunicacioén del cambio
de tarifa que implica un altisimo incremento respecto a la tarifa que se venia abonando con
anterioridad, la empresa comercializadora se ha limitado a emitir un mero correo electronico,
gue no acredita la recepcion y lectura por parte del consumidor.

Ademas, a pesar de su facilidad de disponibilidad, la comercializadora tampoco ha
utilizado otros medios de comunicacion adicional que hubiesen acreditado y reforzado que
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cumple con su deber de informar de forma transparente de sus precios y de notificar del
cambio de tarifa: estos medios adicionales, sin suponer una carga excesiva como es el envio
Burofax o cartas certificadas, hubiesen sido, por ejemplo, el envié de una notificacion por
correo postal ordinario, pues es evidente que la recepcion en el domicilio de la comunicacion,
hubiese despertado un mayor interés por parte del consumidor y hubiese sido mas consciente
del cambio de tarifa, a diferencia de un supuesto correo electrénico, que en el mejor de los
casos, si que hubiese recibido el consumidor, pasa mas desapercibido, ante la gran avalancha
de correos electrénicos que normalmente recibe. Otros medios adicionales, hubiese sido el
envio de “sms” informando que en “XX/XX/XXXX” se renueva su contrato, en el que
actualizarian las tarifas hasta ahora vigentes, segin comunicacion enviada a su correo
electronico” y por ultimo, al igual que se llevan a cabo multitud de campafas telefénicas,
pudieron realizar una llamada telefénica grabada en el que se hubiese informado de la
renovacion del contrato y del cambio de tarifas” y de ofrecer al consumidor otro tipo de tarifas
o0 alternativas mucho mas econdmicas que la tarifa renovada.

A mayor abundamiento, en el escrito que supuestamente envian al consumidor,
analizando el contenido del escrito, se considera que “No se informa de forma transparente”
porgue NO se indica de forma destacada y prioritaria que la comunicacion se trata de un
“CAMBIO en las CONDICIONES de la TARIFA”.

Por altimo, el consumidor, siempre manifiesta no haber sido notificado del cambio de
tarifas y, desde el primer momento inici6 las oportunas reclamaciones al estar en desacuerdo
con las mismas. Ademas, manifiesta que él no ha comunicado su correo electrénico como
medio de contacto a la empresa.

3.- PERSONAS CONSUMIDORAS VULNERABLES

LaLey 11/1998, de 9 de julio, de Proteccién de los Consumidores de la Comunidad de Madrid
establece en su articulo 4. “Colectivos de especial proteccion”. 1. Los colectivos de
consumidores gue se encuentren en situacion de inferioridad, desproteccién o discapacidad
por razén de su edad, origen o condicidon serdn objeto de atencidén prioritaria en las
actuaciones que desarrollen las Administraciones Publicas de la Comunidad de Madrid. 2. Por
concurrir las circunstancias enumeradas, esta proteccién se dirigira especialmente a: (...) ¢)
Personas mayores.

El Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes
complementarias establece en su articulo 3. “Conceptos de consumidor y usuario y de
persona consumidora vulnerable”. 1. (...) “2. Asimismo, a los efectos de esta ley y sin perjuicio
de la normativa sectorial que en cada caso resulte de aplicacién, tienen la consideracion de
personas consumidoras vulnerables respecto de relaciones concretas de consumo, aquellas
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personas fisicas que, de forma individual o colectiva, por sus caracteristicas,
necesidades o circunstancias personales, econémicas, educativas o sociales, se
encuentran, aunque sea territorial, sectorial o temporalmente, en una especial situacion
de subordinacién, indefension o desproteccion que les impide el ejercicio de sus derechos
como personas consumidoras en condiciones de igualdad.”

El reclamante es un pensionista de 69 afos que por sus circunstancias personales (edad,
estudios, brecha digital, ...), se encuentra en una situacion de indefension y desproteccion.

Se CONSIDERAN, hechos relevantes los siguientes:

) -no prueba de forma indubitada el envio del correo con la modificacién de los
precios,

. -indica que ha enviado dicho email a un correo electrénico que en ningun
caso el consumidor ha comunicado como medio de comunicacién con la empresa.

en caso de haber comunicado los nuevos precios en el correo al que se

refiere, no lo hace de forma transparente al no indicar de forma destacada que se
trataba de un cambio en las condiciones de la tarifa,

e Elconsumidor tiene la consideracion de “persona consumidora vulnerable” en atencién
a sus circunstancias personales, econémicas y educativas.

Tras lo cual y, previa deliberacion, el Colegio Arbitral se pronuncié emitiendo el
correspondiente LAUDO en EQUIDAD por UNANIMIDAD:

Ante las manifestaciones de las partes y teniendo en cuenta la documentacién aportada al
expediente, el Colegio Arbitral acuerda ESTIMAR la pretension de la parte reclamante.
I ccbera realizar una REFACTURACION desde el 08/10/2022 hasta que el
consumidor cambié de compaiia comercializadora con un término variable que ha de
ser cobrado a 0,085156€/kWh al considerar que no queda acreditado de forma
indubitada por la parte reclamada que se hubiese notificado al consumidor el cambio
de tarifa ni de forma directa ni transparente.

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.
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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 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 correccion, aclaracion, complemento o
rectificacion a que se refiere el art. 39 de la Ley de Arbitraje.

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

PRESIDENTE DEL COLEGIO ARBITRAL

Foo.

VOCAL REPRESENTANTE VOCAL REPRESENTANTE SECTOR
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