Instituto Regional de Arbitraje de Consumo 1 ' JUN? Arbitral
CONSEJERIA DE ECONOMIA, » ) Regional
HACIENDA Y EMPLEO « de Consumo

Comunidad de Madrid

LAUDO ARBITRAL

N/R.: 21 - ARBC - 00776.0/2025
RECLAMANTE

RECLAMADO:

En Madrid, a 11 de julio de 2025 constituido el Colegio Arbitral, compuesto por los siguientes
miembros:

PRESIDENTE:
D= I - cado publico de la Comunidad de Madrid.

VOCALES:

D. _ en representacion de la Asociacion ASOCIACION DE
AMAS DE CASA, CONSUMIDORES Y USUARIOS DE MADRID, debidamente acreditada ante la
Junta Arbitral de Consumo de la Comunidad de Madrid.

0. NG - cpresentacion de COLEGIO OFICIAL

INGENIEROS DE TELECOMUNICACION 2025 debidamente acreditado ante la Junta Arbitral de
Consumo de la Comunidad de Madrid.

Se inicid la Audiencia con la lectura de la reclamacion que puede resumirse en: El reclamante
refiere que en agosto comenzd un inicio de portabilidad de la compadia | IGcNIEGNGTGNGGEGE. i
la que desisti en tiempo y forma. Con anterioridad la portabilidad, Bl procedié a mandar
un técnico para conectar el router sin realizar mas actuacion puesto que va habia sido cliente de
dicha compaiiia. Esta instalacién se hizo sin yo solicitarla. En el momento en el que hice el
desistimiento, v por el cual continuo con mi operador se me obliga a aceptar una
penalizacion de 150 € por la instalacion, cuando en las condiciones establece que solo en caso
de que el usuario solicite la activacién del servicio durante el periodo de desistimiento, cosa que
yo no hice. Al negarme a aceptar en base a las condiciones de contratacion dicha penalizacion,
no se me dio de baja el servicio de una fibra que no he disfrutado, vy al solicitar su desactivacion
me han forzado a aceptar la penalizacion. Derivado de esta situacion, se me han cobrado un total
de 226,78 € no mandando a las direcciones habilitadas ni una sola factura de estos servicios.

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

1.- Estudiar la documentacién 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:” La devolucion integra de las cantidades cobradas
indebidamente, por un total de 226,78 €”.

En su escrito de 08 de marzo y 8 de mayo de 2025 se ratifica en lo anterior.

En su escrito 23 de mayo de 2025 refiere: Que tras iniciar un proceso de portabilidad de mi
operador | IINEENGNGGGEEE - spaia, en adelante la Operadora, el dia 29 de agosto de 2024 y
en periodo de desistimiento, la Operadora me emplazo sin yo requerirlo para hacer la instalacion
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en mi domicilio de su linea el dia 31/08/2024 tal y como refleja el documento adjunto como Anexo
I. Que dicha instalacion se produjo el citado dia 31/08/2024, pero que dicha instalacion consistio
en traer un router de la compafia y conectarlo al cable de la instalacion preexistente puesto que
ya habia sido cliente con anterioridad de la Operadora y por lo que la red de cableado de la
Operadora ya estaba en mi domicilio, se adjunta factura de junio de 2021 como Anexo Il.

Que la Operadora dio de alta un nimero nuevo sobre el que se hizo dicha instalacion.

Que ejerciendo mi derecho al desistimiento en virtud del articulo 102 del Texto Refundido de la
Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios del R.D.L. 1/2007 de 16 de
noviembre, cancelé la portabilidad el dia 2 de septiembre de 2024.

Que la Operadora en esa fecha no dio de baja la linea procediendo a cobrar mensualmente un
importe del que no fui consciente hasta enero que me notificd la app del banco del cobro del
recibo, en virtud de las facturas que figuran como Anexo Il

Que, tras el correspondiente tramite de reclamacion, se produjeron coacciones por parte de la
Operadora, negandose a tramitar la baja de la linea a no ser que aceptara el cargo por la
instalacion de la linea, aduciendo que se encontraba en las condiciones de contratacion que se
me habian enviado por mail, que adjunto como Anexo IV. Que lo que figura en dichas
condiciones de contratacion en el apartado de Duracion de contrato y actualizacion de precios
dice: Que aporto el mail recibido por parte de la Operadora, como Anexo V, descargado
directamente de mi buzén personal en formato .eml para que se pueda comprobar que no existe
ninguna manipulaciéon por mi parte.

Que la Operadora aporta en sus escritos de este proceso un documento que no coincide con el
gue se me envia por mail, con un numero de pedido (5731781009) que no se corresponde con el
que a mi me proporcionan (9000027431763) y con evidentes cambios de tipologia, de
interlineado e incluso repitiendo la clausula en la que sustentan su derecho al cobro de la
indemnizacion y que aporto como Anexo VI como se aprecia a continuacion:

OTROSI EXPONGO,

Que, en linea con lo expresado por el Consejo de la Sala de Supervision Regulatoria de la
Comision Nacional de los Mercados y la Competencia (CNMC) en su acuerdo de 22 de diciembre
de 2021, el cobro de los citados gastos de instalacion por parte de las operadoras requiere de la
concurrencia cumulativa de las siguientes condiciones: Que, antes de que el consumidor quede
vinculado por cualquier contrato a distancia o celebrado fuera del establecimiento o cualquier
oferta correspondiente, el empresario le facilite de forma clara y comprensible informacion sobre
el derecho de desistimiento que le asiste, las condiciones, el plazo y los procedimientos para
gjercer ese derecho, asi como el modelo de formulario de desistimiento, en base a lo previsto en
el articulo 97.1.i) del Texto Refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios (TRLGDCU). En este sentido la Unica documentacion que se me aporto fue la que se
aporta en los Anexos |, IV y V.

* Que el empresario le informe, también antes de que el consumidor quede vinculado
contractualmente y, de forma clara y comprensible, de la posibilidad de tener que abonar un
importe proporcional a la parte de la instalacion de los servicios en caso de que el usuario solicite
expresamente el comienzo de la prestacion de servicios durante el plazo de desistimiento y,
posteriormente, ejerza en plazo su derecho a desistirse del contrato celebrado (de acuerdo con lo
dispuesto en el articulo 97.1.k) del TRLGDCU).

En este sentido, en ningln momento se me advirtio de forma verbal o por escrito previa a la
contratacion de que hubiera ningun coste en caso de desistimiento.

* Que el consumidor presente a la operadora una solicitud expresa interesando el comienzo de la
prestacion de los servicios durante el periodo de que dispone para el gjercicio del derecho de
desistimiento (con sustento en lo previsto en los articulos 98.8 y 99.3 del TRLGDCU).

En este sentido, en ningiin momento yo solicito ni oral ni por escrito como obligan los

articulos anteriores la instalacion anticipada antes de la finalizacion del periodo de desistimiento,
sino que dicha instalacion es programada por la Operadora como se ref. leja en el Anexo .

* Que el importe correspondiente a la parte de los servicios prestados hasta que el consumidor
hubiese informado al empresario del ejercicio del derecho de desistimiento responda a gastos
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razonables en los que el operador hubiera incurrido por la efectiva instalacion de los servicios (en
base a lo previsto en el articulo 108.3 del TRLGDCU y la interpretacion que sostiene el propio
Consejo de la Sala de Supervision Regulatoria de la CNMC). Segun senala la CNMC, la
valoracion de la «razonabilidad» del coste de la instalacion de los servicios de comunicaciones
electronicas podria sustentarse en aspectos como el valor del cable instalado y el tiempo
empleado para la instalacion.

En este sentido, y como expuse anteriormente, la instalacion fue inexistente al haber sido cliente
de la compafiia tres afios antes como acredita el Anexo Il, incumpliéndose lo anteriormente
descrito.

* En relacion a esto ultimo, debe tenerse ademas en consideracion que el articulo 87.6 del
TRLGDCU reputa como abusivas «/as estipulaciones que impongan obstaculos onerosos o
desproporcionados para el gjercicio de los derechos reconocidos al consumidor y usuario en el
contrato, en particular en los contratos de prestacion de servicios o suministro de productos de
tracto sucesivo o continuado, [...] el establecimiento de limitaciones que excluyan u obstaculicen
el derecho del consumidor y usuario a poner fin a estos contratos, asi como la obstaculizacion al
gjercicio de este derecho a través del [...] abono de cantidades por servicios no prestados
efectivamente, la atribucion al empresario de la facultad de ejecucion unilateral de las clausulas
penales que se hubieran fijado contractualmente o la fijacion de indemnizaciones que no se
correspondan con los danos efectivamente causados«. Que, por todos estos factores, esta parte
sostiene que se vulneran varios articulos del Texto Refundido de la Ley General para la Defensa
de los Consumidores y Usuarios del R.D.L. 1/2007 de 16 de noviembre, en concreto:

* Articulo 97.1: “Antes de que el consumidor y usuario quede vinculado por cualquier

contrato a distancia o celebrado fuera del establecimiento o cualquier oferta correspondiente, el
empresario le facilitara de forma clara y comprensible, con especial atencion en caso de tratarse
de personas consumidoras vulnerables, a las que se les facilitara en formatos adecuados,
accesibles y comprensibles, la siguiente informacion”.

* Articulos 98.8 y 99.3: “En caso de que un consumidor o usuario desee que la prestacion de
servicios o el suministro de agua, gas o electricidad, —cuando no estén envasados para la venta
en un volumen delimitado o en cantidades determinadas—, o de calefaccion mediante sistemas
urbanos, de comienzo durante el plazo de desistimiento previsto en el articulo 104, y el contrato
imponga al consumidor o usuario una obligacion de pago, el empresario le exigira que presente
una solicitud expresa solicitando el comienzo del contrato, asi como una declaracién de que, una
vez que el empresario haya ejecutado integramente el contrato, habra perdido su derecho de
desistimiento”.

» Articulo 98.7: “El empresario debera facilitar al consumidor y usuario la confirmacion del contrato
celebrado en un soporte duradero y en un plazo razonable después de la celebracion del contrato
a distancia, a mas tardar en el momento de enfrega de los bienes o antes del inicio de la
gjecucion del servicio. Tal confirmacion incluird: o Toda la informacion que figura en el articulo
97.1, salvo si el empresario ya ha facilitado la informacion al consumidor y usuario en un soporte
duradero antes de la celebracion del contrato a distancia, y o Cuando proceda, la confirmacion
del previo consentimiento expreso del consumidor y usuario y del conocimiento por su parte de la
pérdida del derecho de desistimiento de conformidad con el articulo 103.m).”

» Articulo 99.2: “El empresario debera facilitar al consumidor y usuario una copia del

contrato firmado o la confirmacion del mismo en papel o, si éste esta de acuerdo, en un soporte
duradero diferente, incluida, cuando proceda, la confirmacion del previo consentimiento expreso
del consumidor y usuario y del conocimiento por su parte de la pérdida del derecho de
desistimiento a que se refiere el articulo 103.m)”

En ningun momento se me hace entrega del contrato definitivo, ni via digital ni en soporte fisico.
* Articulo 100.1 “Consecuencias del incumplimiento: El contrato celebrado sin que se haya
facilitado al consumidor y usuario la copia del contrato celebrado o la confirmacion del mismo, de
acuerdo con los articulos 98.7 y 99.2, podréa ser anulado a instancia del consumidor y usuario por
via de accion o excepcion.”

» Articulo 108.5: “El consumidor o usuario no asumira ningun coste por: o La prestacion de los
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servicios o el suministro de agua, gas o electricidad —cuando no estén envasados para la venta
en un volumen delimitado o en cantidades determinadas— o de calefaccion mediante sistemas
urbanos, de forma total o parcial, durante el periodo de desistimiento,

cuando:

= 1.° El empresario no haya facilitado informacion con arreglo al articulo 97.1.j) o l); o

= 2.° El consumidor o usuario no haya solicitado expresamente que la prestacion del servicio se
inicie durante el plazo de desistimiento con arreglo al articulo 98.8 y al articulo 99.3. o El
suministro, en su totalidad o en parte, de contenido digital que no se

preste en un soporte material, cuando:

= 1.9 El consumidor o usuario no haya dado expresamente su consentimiento previo a la
ejecucion antes de que finalice el periodo de catorce o, en su caso, treinta dias naturales
contemplado en el articulo 102;

= 2.° El consumidor o usuario no sea consciente de que renuncia a su derecho de desistimiento al
dar su consentimiento; o

= 3.° El empresario no haya dado la confirmacion con arreglo al articulo 98.7 o al articulo 99.2.”
Por todo lo cual,

SOLICITO

I. Se tenga por presentada toda la documentacion.

II. La nulidad del contrato con la contraparte en virtud del articulo 100.1 del

TRLGDCU del RDL 1/2007.

lll. Se inste a la Operadora a la devolucion de las cantidades cobradas en concepto de

Cargo por instalacion de Fibra, ascendiendo dicha cantidad a 83,55€ +IVA, es decir,

101,10€ en total.

La parte reclamada comparece a la audiencia por escrito y se opone a la reclamacion
manifestando en su escrito de 02 de mayo de 2025: Nos dirigimos a usted en respuesta al
escrito con fecha 9 de abril de 2025, en el que nos traslada la cuestién planteada por D. NG
B o nUmero de referencia 21 - ARBC - 00776.0/2025.

Una vez realizadas las comprobaciones oportunas y analizados los hechos descritos por el Sr.
Serna, nos reiteramos en las alegaciones enviadas de fecha 26 de marzo de 2005; le
comunicamos que adjuntamos el contrato realizado en fecha 29 de agosto de 2024 a través de la
web, el cual consta firmado electrénicamente y en el que contrata el servicio de fibra.

En las condiciones generales de contratacion se indica: Por la instalacion del Servicio Fijo con
tecnologia de Fibra, Ml ®ncurre en un coste de ciento cincuenta (150) euros que solo sera
repercutido en la factura del Cliente en caso de que se dé de baja en el Servicio de Fibra dentro
de un plazo de 12 meses desde la instalacion del servicio y usted ha dado de baja los servicios
en fecha 28/12/24 y por ello el cargo emitido por la mama es correcto.

En otro orden de cosas informarle que con respecto a las cuotas emitas en las facturas |lGczua
de fechas de emision 8 de octubre, 8 de noviembre, 8 de diciembre de 2024 y 1 de enero de 2025
se ha realizado un abono, con fecha 15 de enero de 2025, por importe de 125,68€ (impuestos
indirectos incluidos). Importe que ha podido comprobar DIl mediante transferencia
bancaria, con fecha 23 de enero de 2025.

Adjuntamos a este escrito solicitud de contrato, facturas y justificante bancario referidos en el
mismo.

En sus escritos de 22 de mayo de 2025 refiere: De acuerdo con su citacion para arbitraje
correspondiente a la reclamacion interpuesta por D. | nos complace
realizar las alegaciones pertinentes, ante la imposibilidad de asistencia a la misma, con el ruego
de que sean leidas ante el reclamante y este Colegio Arbitral.

Una vez realizadas las comprobaciones oportunas y analizados los hechos descritos por el Sr.
Serna, le adjuntamos a este escrito, copia del contrato formalizado en fecha 29 de agosto de
2024 a través de la web, el cual consta firmado electronicamente y en el que contrata el servicio
de fibra.
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En las condiciones generales de contratacion se indica: “Por la instalacion del Servicio Fijo con
tecnologia de Fibra, INIEEEEE curre en un coste de ciento cincuenta (150) euros que solo sera
repercutido en la factura del Cliente en caso de que se dé de baja en el Servicio de Fibra dentro
de un plazo de 12 meses desde la instalacion del servicio” y, D. Il dio de baja los servicios
en fecha 28/12/24, por ello el cargo emitido por la misma es correcto.

En otro orden de cosas informarle que con respecto a las cuotas emitas en las facturas e
de fechas de emision 8 de octubre de 2024, 8 de noviembre de 2024 y 8 de diciembre de 2024,
se ha realizado un abono, con fecha 15 de enero de 2025, por importe de 125,68€, impuestos
indirectos incluidos que como podra comprobar D. NG, fue tramitado mediante transferencia
bancaria, con fecha de ingreso el 22 de enero de 2025, le adjuntamos copia del justificante.
Cabe agregar que, en la fecha de este escrito, hemos realizado un segundo abono de cantidad
22,45€, impuestos indirectos incluidos, en concepto de la mensualidad emitida en el recibo de
fecha 1 de enero de 2025, el cual vera reflejado proximamente, al igual que el anterior, mediante
ingreso bancario en la citada cuenta.

Finalmente, le adjuntamos a este escrito copia de las facturas y de la nota de abono, para sus
necesarias comprobaciones”.

Ante las manifestaciones de las partes y teniendo en cuenta la documentacion aportada al
expediente, se puede constatar, que la reclamante solicito ejercer su derecho de desistimiento
antes del plazo de los 14 dias y por ello, como establece la normativa aplicable en 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, en
su Articulo 68.1 dice: “El derecho de desistimiento de un contrato es la facultad del consumidory
usuario de dejar sin efecto el contrato celebrado, notificandoselo asi a la otra parte contratante en
el plazo establecido para el ejercicio de ese derecho, sin necesidad de justificar su decision y sin
penalizacion de ninguna clase. Seran nulas de pleno de derecho las clausulas que impongan al
consumidor y usuario una penalizacion por el ejercicio de su derecho de desistimiento”; y en su
punto 2 dice: “El consumidor tendra derecho a desistir del contrato en los supuestos previstos
legal o reglamentariamente y cuando asi se le reconozca en la oferta, promocion publicidad o en
el propio contrato. Asi mismo, en su Articulo 73 refiere: “El ejercicio del derecho de desistimiento
no implicara gasto alguno para el consumidor y usuario. A estos efectos se considerara lugar de
cumplimiento el lugar donde el consumidor y usuario haya recibido la prestacion”.

Tras lo cual, este Organo Arbitral se pronuncié emitiendo el correspondiente LAUDO en
EQUIDAD, entendiendo, no ser aplicable el cargo por instalacion de fibra que asciende a
100,10 € IVA incluido, de la factura Y125-000388473, y por ello, se ESTIMAN TOTALMENTE
las pretensiones del reclamante, y la mercantil debe abonar al reclamante, el importe de
101,10 € y en el caso de que el reclamante no lo haya abonado, se debe anular dicha deuda
por la mercantil.
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Y para que conste, firman el presente Laudo los indicados miembros del Colegio Arbitral, en el
lugar y fecha sefalados al principio.

Madrid, 19 de julio de 2025
PRESIDENTE DEL COLEGIO ARBITRAL

Fdo. [

VOCAL REPRESENTANTE VOCAL REPRESENTANTE SECTOR
CONSUMIDORES EMPRESARIAL

Fdo.: | Fdo.: _
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