Instituto Regional de Arbitraje de Consumo 1 y Jun1§ Arbitral
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Comunidad de Madrid

LAUDO ARBITRAL
N/R.: 21 - ARBC - 13121.8/2023

RECLAMANTE

RECLAMADO:

En Madrid, a 09 de abril de 2024 constituido el Colegio Arbitral, compuesto por los siguientes
miembros:

PRESIDENTE:

D I < pleado publico de la Comunidad de Madrid.
VOCALES:

D. I -~ representacion de la Asociacion AS.PARA LA
PROTECCION DE DATOS PERSONALES DE LOS CONSUMIDORES DE LA C.M., debidamente
acreditada ante la Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid.
DI, <~ representacion de COLEGIO OFICIAL
INGENIEROS DE TELECOMUNICACION debidamente acreditado ante la Junta Arbitral de
Consumo de la Comunidad de Madrid.

Se inicio la Audiencia con la lectura de la reclamacion que puede resumirse en: El reclamante

refiere que un agente de la compaiiia le expuso que como estaban en proceso de fusién con la
empresa , esta si disponia de promociones especiales y que se las ofrecia para

compensarle. El reclamante le dijo que queria seguir en Jazztel pero le dijo que solo podria
ofrecérselas si se cambiaba a que era una subfilial de . Al preguntar si
el cambio a tenia algun tipo de penalizacién por parte de v le informd que no

tenia ningun tipo de penalizacion por permanencia.

Aceptd el cambio por las condiciones mas ventajosas y una vez realizada la portabilidad de las 3
lineas moéviles mas la linea fija con internet empezd, a recibir mensajes de -@
penalizaciones por dar de baja dichas lineas. A partir de entonces empez6 a recibir mensajes y
llamadas telefénicas diarias por parte del departamento de cobros de|jiillsolicitando el pago
de la factura completa de Agosto.

Aun asi decide arreglar el tema y se puso en contacto con el departamento de cobros de I -
finales de Septiembre. La comercial que le atiende, después de volver a exponer todo el tema
acuerda que abonaria la cantidad pendiente de la factura de agosto una vez descontados los
56,95 € ya abonados que incluia todos los servicios del mes mas las cuotas pendientes del
terminal adquirido febrero por un importe total de 83,60 €. Esto incluia todos los cargos de agosto
salvo las penalizaciones por las bajas de linea, esperando que esto resolviera y solucionara las
discrepancia pero no fue asi.

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: “Anulacién de la factura de septiembre de 2023".

En su escrito de 06 de abril de 2023 se ratifica en lo anterior y afiade: “Como ya he expuesto en
los sucesivos envios a este organo arbitral, en el mes de Agosto del 2023 y después de varios
meses llamando a atencién al cliente delllllll solicitando aclaracion sobre las diferencias de
facturacion sobre la Gltima revision del contrato del 7/03 donde mejoraban las condiciones por
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mantener una linea de datos que no usaba y que solicité su anulacion y baja en el mes de
Febrero, se puso en contacto conmigo una persona del departamento de atencion al cliente de
-que se identific6 como ﬂ Se presentd y me dijo que a partir de entonces
era mi gestor telefénico para cualquier tipo de incidencia.

Dicha persona se disculp6 reconociendo un error en la introduccion de los datos en el sistema por
parte de la persona que lo cerrd en marzo y que no podia solucionarlo ni tenia actualmente
ninguna tarifa en -que pudiera compensar el trastorno causado. Me expuso que como
estaban en proceso de fusion con la empresa Mas movil, este si disponia de promociones
especiales y que me las ofrecia para compensarme. Le dije que queria seguir en
dijo que solo podria ofrecérmelas si me cambiaba aﬁque era una su filial de

Le pregunté si el cambio a_tem’a algun tipo de penalizacion por parte de
y después de comprobar mis datos en su sistema me dijo que la tarifa que yo tenia con
tenia ningun tipo de penalizacion por permanencia.

no

Acepté el cambio por las condiciones mas ventajosas y fue el quien traslado mis datos a algun
compafero de h para que se pusiera en contacto conmigo y formalizasemos el contrato
telefonico. Ademas, se comprometié a darme de baja la linea ([ I v que ya solicité dar de
baja en febrero por no usarla. Una vez realizada la portabilidad de las 3 lineas méviles mas la
linea fija con internet empecé, a recibir mensajes de -sobre penalizaciones por dar de baja
dichas lineas. Hablé con _y me dijo que hiciera caso omiso porque eran
mensajes genéricos que enviaban a todos los clientes al darse de baja y que si me llegaban
devolviera el recibo.

Recibi la factura de agosto con el importe del servicio y diferentes penalizaciones por |la baja de
lineas. Devolvi la factura comunicandoselo a hpara su inmediata solucion.

Después de insistirle me respondié que ya estaba solucionado que pagara 56,95 € y que
anulaban la factura que me pasaron al cobro en agosto. También me dijo que se pondrian en
contacto desde [l para darme un nimero de cuenta y efectuar el ingreso. Me enviaron el
numero de cuenta y les envié el comprobante de transferencia realizada el cual ya presenté en
anteriores escritos.

A partir de entonces empecé a recibir mensajes y llamadas telefonicas diarias por parte del
departamento de cobros de B soiicitando el pago de la factura completa de agosto. Cada
llamada era de una persona distinta y suponia contar desde el principio todo lo expuesto con la
consiguiente pérdida de tiempo y la absoluta falta de empatia de las personas que llamaban pues
después de contar todo esto me decian que no era su problema y que me pusiera en contacto
con el departamento de cobros de B Ademas, comprobé que desde el nimero de wasap de
atencion al cliente de |l donde nos habiamos comunicado con[ill - habian
eliminado la cadena de conversaciones. Menos mal que habia guardado capturas de esos
mensajes los cuales anadi en los anteriores escritos y les vuelvo a adjuntar anexos a este escrito.
Ante esto y mi creciente desconfianza decidi presentar el primer escrito ante esta junta arbitral.

Aun asi, decidi arreglar el tema y me puse en contacto con el departamento de cobros de -
a finales de septiembre. Me atendid _y después de volver a exponer todo el tema
acordamos que abonaria la cantidad pendiente de la factura de agosto una vez descontados los
56,95€ ya abonados que incluia todos los servicios del mes mas las cuotas pendientes del
terminal adquirido febrero por un importe total de 83,60€. Esto incluia todos los cargos de agosto
salvo las penalizaciones por las bajas de linea, esperando que esto resolviera y solucionara las
discrepancias. Nada mas lejos de la realidad.

Segui recibiendo llamadas de distintos teléfonos y distintas localidades de Espana solicitando el
abono de la factura de agosto. Esto suponia volver a contar desde el principio todo con la
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consiguiente pérdida de tiempo, desesperacion y hartazgo por mi parte, al lamarme diferentes
personas que desconocian el problema, la situacion del mismo y solo exigian el pago de la
factura. Ademas, me siguieron facturando después de realizar la portabilidad en agosto la linea de
datos que no utilizaba y que solicite la baja a _ Para colmo de abusos encima
incrementaron el coste de esa linea de 1,99€ a 13€. Linea que posteriormente intenté solicitar la
baja y ante la imposibilidad de que me atendieran solo la dieron de baja cuando les solicité por
escrito a través de esta junta arbitral, lo cual les agradezco. Aun asi, me han pasado facturas por
esa linea desde septiembre a diciembre a pesar de haber solicitado su baja al gestor de ﬁ

B < ! mes de agosto.

Por ultimo comentar que durante los mas de cuatro afios de relacion contractual con -no he
dejado de abonar ninguna factura y ante la creciente desconfianza por la actuacion por parte de

y en su nombre _ las numerosas llamadas ejerciendo presion y las
diferentes facturas cursadas por servicios no solicitados, solicito a través de esta junta arbitral que
Jazztel elimine las penalizaciones pendientes de la factura del mes de Agosto como asi me

aseguro el gestor de atencion al cliente y elimine las facturas posteriores al mes de Agosto, por no
dar de baja la linea que no utilizaba () vy que solicite a al portar el

resto de lineas.

Sin otro particular, me despido agradeciendo de antemano la mediacion de esta junta arbitral de
consumo”.

La parte reclamada comparece a la audiencia por escrito y se opone a la reclamacion
manifestando: “Tras un estudio de la reclamacién en relacién a la oferta facilitada el 07/03/2023
por importe de 69.63 € con impuestos, les informamos de que dicha fue facilitada para las cuotas
de laslineas _ _ ﬁy_ con compromiso de
permanencia de 12 meses en las lineas ||| | | | . A-crtamos los comprobantes de
venta con el detalle de la oferta aceptada por el cliente.

En este sentido les comunicamos que esta oferta consta correctamente aplicada en las facturas.
El motivo por el que el importe de las mismas es mas elevado se debe a que el cliente a mayores
tiene contratado un terminal _ con cuota de 4.50 € con impuestos y
compromiso de permanencia de 24 meses, que no esta incluido en la oferta. Aportamos el
comprobante de venta.

Asi mismo en las facturas constan llamadas realizadas fuera de las tarifas contratadas que
también hace que se incremente el importe de las mismas.

En cuanto a las penalizaciones emitidas, les indicamos que tal y como hemos indicado
previamente las lineas _ tenian un compromiso de permanencia de 12
meses por lo que al darlas de baja por portabilidad el 10/08/2023, se han emitido las

penalizaciones asociadas ii firmi iirrecta.
De igual manera, la linea tenia compromiso de permanencia de 24 meses por el
terminal || o o que al darla de baja por portabilidad el 10/08/2023, se

ha emitido la penalizacién asociada al mismo, de forma correcta.

Respecto a la baja de la linea , les comunicamos que dicha linea tiene asociado un
compromiso de permanencia de 12 mes por la oferta aplicada el 07/03/2023 y para esta
numeracion [Jilil no ha recibido peticiones previas de portabilidad de otro operador ni
peticiones de baja del cliente, por lo que se ha mantenido activa en [Jlij emitiendo cuotas
mensuales, en base a los servicios activos en este operador.

En este sentido hemos intentado comunicarnos con el cliente en las lineas | G
B . -2 confirmar si desea que le
demos de baja la linea ||l 2sumiendo el compromiso de permanencia asociado y al no
haber podido hablar con él, hemos mantenido activa la linea ||| . por 1o que en caso de
que desee la baja asumiendo el compromiso de permanencia, el cliente debe contactar con
nuestro servicio de atencion al cliente | il} tramitarla o bien confirmarnoslo por esta misma
via.
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En relacion a la indemnizacion solicitada por las molestias ocasionadas, les informamos de que
no entra a valorar este punto.

Les comunicamos que, tras desestimar la reclamacion existe un importe pendiente de pago a

favor de Il 270.65 € con impuestos de la factura 27/08/2023, 27/09/2023 y 27/10/2023, cuya

copia les adjuntamos.

Tenga por presentado este escrito, y en su vista, tenga por evacuado el traslado conferido porla

JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO DE MADRID por, D.

Y se acuerde, en caso de continuacion del proceso y celebracion de la vista arbitral, conforme a

las presentes alegaciones, la emision de LAUDO DESESTIMATORIO en la reclamacion plateada.

Asimismo, se acuerde el pago del importe de 270.65 euros (impuestos incluidos), que el cliente

debe a mi representada por tratarse de una deuda cierta, vencida y exigible.

En su escrito de 4 de abril de 2024 refiere: “En contestacion a la reclamacion presentada por D.
I s informamos de que la mercantil ﬂ
bajo el nombre de la marca comercial |l esta adherida al Sistema Arbitral de Consumo bajo

el distintivo oficial 239 y acepta expresamente el arbitraje para esta reclamacion.

Tras un estudio de la reclamacion, en relacion a la oferta aceptada por el cliente el 07/03/2023 por
importe de 69.63€ con impuestos, les informamos de que dicha oferta fue realizada para las
lineas 1 NNGN T i , con compromiso de
permanencia de 12 meses en las lineas , ﬁ Se aportaron los comprobantes
de venta con el detalle de la oferta aceptada por el cliente en el expediente | EGczNz:

En este sentido les comunicamos que esta oferta se aplicé de forma correcta en las facturas. El
motivo por el que el importe de las mismas es mas elevado se debe a que el cliente a mayores
tiene contratado un terminal ||| GG o~ cuota de 4.50€ con impuestos y
compromiso de permanencia de 24 meses, que no esta incluido en la oferta. Se aporto el
comprobante de venta en el expedlenteﬁ

Asimismo, en las facturas constan llamadas realizadas fuera de las tarifas contratadas, lo que
hace que también se incremente el importe de las mismas.

En cuanto a las penalizaciones emitidas, les indicamos que, tal y como hemos comentado
previamente, las lineas | N y M tcnian un compromiso de permanencia de 12
meses, por lo que al darlas de baja por portabilidad el 10/08/2023, se emitieron las penalizaciones
asociadas de forma correcta.
De igual manera, la linea tenia compromiso de permanencia de 24 meses por el
terminal por lo que al darla de baja por portabilidad el 10/08/2023, se
emitid la penalizacidon asociada al mismo, de forma correcta.

Respecto a la baja de la linea [IIElll, \es comunicamos que dicha linea tiene asociado un
compromiso de permanencia de 12 meses por la oferta aplicada el 07/03/2023 y para esta
numeracion no ha recibido peticiones previas de portabilidad de otro operador ni
peticiones de baja del cliente, por lo que se ha mantenido activa en Il emitiendo cuotas
mensuales, en base a los servicios activos en este operador.

En este sentido, tras la confirmacion realizada por el cliente, hemos tramitado, a fecha del
presente escrito, la baja de la linea

Por otra parte, en relacion a la indemnizacion solicitada por las molestias ocasionadas, les
informamos de que [l no entra a valorar este punto.

Para finalizar, les comunicamos que, a dia de hoy, existe un importe pendiente de pago a favor de
Jazztel de 296,64 euros (impuestos incluidos) correspondiente a la devolucion de las facturas
emitidas desde 27/08/2023 hasta 27/12/2023. Se adjunta copia de facturas de fecha 27/11/2023 y
27/12/2023, ya que, en el expediente |l . se aport6 copia del resto”.

Tras lo cual y, previa deliberacion, el Colegio Arbitral se pronuncié emitiendo el
correspondiente LAUDO en EQUIDAD, y ante la documentacion aportada, se puede
constatar, que se ha producido una mala informacioén por la mercantil al reclamante, que le
llevé a darse de baja de la compaiiia pensando que se marchaba a una filial de la misma.

ARBCRS32

Calle Ramirez de Prado, 5 bis

28045 Madrid

Tfno. Tramitacion solicitudes: 91 310 59 03 y 91 310 58 39

4/5



Instituto Regional de Arbitraje de Consumo \"’ Jum§ Avrbitral
CONSEJERIA DE ECONOMIA, Regional
HACIENDA Y EMPLEO ./ 4 © de Consumo

Comunidad de Madrid

Por ello, SE ESTIMAN PARCIALMENTE las pretensiones del reclamante y debe abonar el
importe de la Gnica factura que tiene consumo, S11/0123823208 de fecha 22/07/2023 a
21/08/2023 de un total 268,21 € en la que se incluye el importe del dispositivo que asciende
a 85 €. A dicho importe, 268,21 €, se debe de descontar las cuantias de 59,49 € + IVA
(71,98€) y 46,02 € + IVA (55,68 €), de penalizacion por incumplimiento de permanencia,
quedando para abonar por el reclamante 140,54 €.

Asi mismo, se ESTIMAN PARCIALMENTE las pretensiones de la mercantil en la cuantia de
140, 54 €.

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.

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 accién 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, aclaraciéon o complemento del laudo, dicho plazo
se contara desde la notificacidn de la resolucién de la citada solicitud, o desde la expiracidn del
plazo para adoptarla. Las partes podran asi mismo solicitar dentro de los diez dias siguientes ala
notificacién del laudo, la correccion, aclaracion, complemento o rectificacién a que se refiere el art.
39 de la Ley de Arbitraje.

En caso de incumplimiento, cualquiera de las partes podra solicitar la ejecucidn 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
lugar y fecha sefialados al principio.

Madrid, 09 de abril de 2024
PRESIDENTE DEL COLEGIO ARBITRAL

Fdo.: I

VOCAL REPRESENTANTE VOCAL REPRESENTANTE SECTOR
CONSUMIDORES EMPRESARIAL

Fdo.: I
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