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LAUDO ARBITRAL

N/R.: 21 - ARBC - 01721.7/2025
RECLAMANTE:

RECLAMADO :

En Madrid, a 08 de octubre de 2025 constituido el Colegio Arbitral, compuesto por los siguientes
miembros:

PRESIDENTE:
D./D?
VOCALES:

D./D? , en representacion de la Asociacion CONSUMIDORES Y
USUARIOS EN ACCION FACUA "LA UNIDAD", debidamente acreditada ante la Junta Arbitral de
Consumo de la Comunidad de Madrid.
D./D?3 en representacion de COLEGIO OFICIAL INGENIEROS
DE TELECOMUNICACION 2025 debidamente acreditado ante la Junta Arbitral de Consumo de la
Comunidad de Madrid.

, empleado publico de la Comunidad de Madrid.

Se inicié la Audiencia con la lectura de la reclamacioén que puede resumirse en:

El dia 23 de octubre de 2024 fue a la tienda -ante el mal funcionamiento que presentaba
su terminal movil,y alli le ofrecen cambiar de tarifa a cambio de entregarle en forma gratuita un
teléfono, unos auriculares y un seguro para el moévil de un afio, pero al recibir la factura de
diciembre comprueba que le cobran todo. En una pantalla en negro tuvo que firmar la
permanencia de 4 anos. Solicita la devolucion de todo lo abonado asi como por el servicio de
emocion. Ha pagado diciembre y enero: 31,98 euros

LA EMPRESA RECLAMADA mediante escrito fechado en junio de 2025, realiza las siguientes
alegaciones:

En respuesta a su solicitud de arbitraje 21-ARBC-01721.7/2025, les comunico que una vez
revisadas las averias registradas en la linea numero _ les informamos de que hemos
procedido a tramitar un abono de 170,90 €+IVA correspondientes a la compensacion por
interrupcion del servicio que se establece, de forma exclusiva, en el art 15 del Real Decreto
899/2009 de 22 de mayo, publicado en elB.O.E. num. 131 de 30-5-09 por el que se aprueba la
carta de derechos del usuario de los servicios de comunicaciones electronicas

Al respecto, nos consta que la titular en el periodo del 06-03-2025 a la fecha ha tenido cortes
intermitentes, pero sin suponer incomunicacion para la misma.

Asimismo, podemos confirmar que el trafico, ahora impugnado, ha sido efectivamente cursado a
través de la citada linea telefonica de la cual es titular Doia ||| Y en este
punto interesa destacar que solo factura las comunicaciones emitidas desde el
numero de abonado origen de éstas; disponiendo ademas de un cédigo PIN (Personal
Identificacion Number), codigo secreto de 4 cifras que se encuentra grabado en la tarjeta SIM

que permite el acceso a la red, debiendo tener conocimiento del mismo exclusivamente
el reclamante, titular de la linea, al objeto de que su terminal no sea utilizado por terceros.
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En consecuencia, entendemos correctos los cargos facturados, producto de unas conexiones
efectivamente realizadas, a las que se le han aplicado las condiciones econdmicas establecidas,
no siendo de aplicacion para esta reclamacion la normativa relativa a la prestacion de los
servicios de tarificacion adicional basados en el envio de mensajes, por los motivos antes
resefnados.

No obstante, en fecha del 03-01-2025 se procedid a bloquear el acceso desde la linea de
referencia al Servicio de Il con e fin de impedir de nuevo su contratacion, asi como el
reintegro del importe correspondiente al consumo incluido en la factura del 01/01/2025
FM1VMAIO0183517(97,21 €) y el consumo aun no facturado, que pueden ver reflejado en la
factura del 01/02/2025 FM1VMBI0513175(38,84 €).

En referencia al cambio de tarifa y la entrega de los dispositivos en renting, les anexamos las
condiciones particulares de los mismos para que puedan comprobar que nuestra cliente ha sido
debidamente informada, les informamos la firma mediante OTP del contrato, es un método valido
de suscripcidn de contratos, por el que el Reclamante otorga su consentimiento a la contratacion
mediante la facilitacion del cédigo remitido a su linea mévil | ¢! cual sustituye a la firma
manuscrita y a las grabaciones de contratacion. De esta forma es el propio cliente quien valida la
suscripcion al servicio mediante firma electronica, la cual demuestra el consentimiento otorgado
por el cliente.

La firma electréonica con OTP (One Time Password) es un sistema de firma que involucra un
codigo o contrasefia de un solo uso. Es decir, se anade al proceso de firma una instancia de
validacion doble que involucra el envio de un cédigo numérico al movil del cliente a través de un
SMS, tras la correcta identificacion del cliente de forma telefénica, para ser utilizado una Unica
vez dentro de un periodo de tiempo establecido, cumpliendo con todos y cada uno de los
requisitos de validez de una firma.

En este punto, cabe recordar que, para demostrar el consentimiento a una contratacion, el
empresario puede aportar cuantos medios y documentos de prueba estime oportunos para la
defensa de sus intereses, siendo los contratos aportados en este caso una prueba irrefutable del
consentimiento otorgado para la prestacién de los servicios

Con respecto, al seguro del smartphone que se le ofrecié gratuito durante, hemos procedido a
dejar sin efecto el mismo desde la fecha de alta, 23-10-2024, por lo que las cuotas del mismo le
seran devueltas en proximas facturas.

Por ultimo, no existe plazo de desistimiento para dispositivos recogidos en Distribuidor. Si cliente
desea devolverlos les adjuntamos cuadro de como quedarian con devolucion en Tienda o con
adaquisicion con fecha de hoy de Dispositivo principal: SAMSUNG Galaxy A35 5G 128GB ~
352842935664333 vy de Dispositivo _adicional: SAMSUNG Galaxy Buds2 Pro ~
720001510302711.

Por ultimo, rogamos transmitan nuestras disculpas a la Sra. [l por 1as molestias que le
hayamos podido ocasionar y tengan la seguridad de que somos los primeros interesados en
poder reparar las averias que se producen en el menor tiempo posible.

LA PARTE RECLAMANTE mediante escrito de fecha 1 de agosto de 2025, expone “que no le
informaron correctamente , fue a la tienda por un problema con el mévil estropeado y teniendo 86
arios y movilidad reducida....() le dijeron que si cambiaba de paquete tenia movil gratis y cuando
le dijeron que firmase estaba la pantalla en negro....

() esto le ha supuesto unos gastos de 300 euros , su contrato con telefénica | R es de 2017 .
..() le ha devuelto todo excepto los auriculares y gastos de locomocion.”

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.
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La empresa reclamada mediante escrito de fecha 10 de septiembre de 2025, realiza las
siguientes alegaciones:

Al respecto, el cambio de tarifa y la entrega de los dispositivos en renting se realizaron mediante
la firma mediante OTP del contrato. El mismo es un método valido de suscripcion de contratos,
por el que el reclamante otorga su consentimiento a la contratacion mediante la facilitacion del
codigo remitido a su linea mévil B, ¢ cual sustituye a la firma manuscrita y a las
grabaciones de contratacion. De esta forma es el propio cliente quien valida la suscripcion al
servicio mediante firma electronica, la cual demuestra el consentimiento otorgado por el cliente.
La firma electrénica con OTP (One Time Password) es un sistema de firma que involucra un
codigo o contrasefia de un solo uso. Es decir, se afiade al proceso de firma una instancia de
validacién doble que involucra el envio de un cédigo numérico al movil del cliente a través de un
SMS, tras la correcta identificacion del cliente de forma telefénica, para ser utilizado una Unica
vez dentro de un periodo de tiempo establecido, cumpliendo con todos y cada uno de los
requisitos de validez de una firma.

En este punto, cabe recordar que, para demostrar el consentimiento a una contratacion, el
empresario puede aportar cuantos medios y documentos de prueba estime oportunos para la
defensa de sus intereses, siendo los contratos aportados en este caso una prueba irrefutable del
consentimiento otorgado para la prestacion de los servicios.

Por el contrario, la Demandante no ha aportado ningun tipo de prueba que desvirtie las pruebas
aportadas por[ Iy tan solo se limita a dar un mero testimonio sin aportar ningun tipo de
prueba que demuestre sus insinuaciones.

Asimismo, si cliente desea devolver SAMSUNG Galaxy Buds2 Pro ~720001510302711, les
adjuntamos cuadro orientativo a fecha de hoy, segun las condiciones contractuales.

Por ultimo, en relacién a la indemnizacion que solicita por gastos ocasionados por dicha
reclamacion los mismos deben estar debidamente documentados vy justificados.

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 documentacién aportada al
expediente, el Colegio Arbitral acuerda: ESTIMAR PARCIALMENTE LA PRETENSION la
solicitante debiendo la empresa reclamada anular cualquier cargo/ cuota mensual asociado a la
compra de los auriculares SAMSUNG Galaxy Buds2 Pro ~720001510302711 y en consecuencia
reintegrarle el importe de las cantidades abonadas por este concepto desde la primera factura en
la que se aparezca dicho cargo.

La empresa reclamada manifiesta ha procedido a tramitar un abono de 170,90 €+IVA
correspondientes a la compensacion por interrupcion del servicio que se establece, de forma
exclusiva, en el art 15 del Real Decreto 899/2009 de 22 de mayo, publicado en elB.O.E. nim. 131
de 30-5-09 por el que se aprueba la carta de derechos del usuario de los servicios de
comunicaciones electronicas.

Asimismo en fecha del 03-01-2025 informa que procedié a bloquear el acceso desde la linea de
referencia al Servicio de |IIIIIlll con el fin de impedir de nuevo su contratacién, asi como el
reintegro del importe correspondiente al consumo incluido en la factura del 01/01/2025
FM1VMAIO183517(97,21 €) y el consumo aun no facturado, que pueden ver reflejado en la
factura del 01/02/2025 FM1VMBI0513175(38,84 €).
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Respecto al seguro del smartphone que se le ofrecié gratuito, han procedido a dejar sin efecto el
mismo desde la fecha de alta, 23-10-2024, debiendo devolverle las cuotas del mismo en
proximas facturas — si a fecha de hoy no se hubiere reintegrado-.

La reclamante admite que la empresa ha cumplido con lo expuesto en sus manifiestaciones ,
pero sigue reclamando las cuotas pagadas por los auriculares reclamados desde el inicio y los
gastos de locomocidon.

En relacion a la devolucion de las cuotas del dispositivo adicional Samsung Galaxy Buds2 Pro
720001510302711, el Colegio Arbitral examina el documento por el que se formaliza este
contrato - 23 de octubre de 2025- y no se cuestiona el método de firma electrénica OTP utilizado,
pero la reclamante afirma que en ningun momento ha recibido informacion previa respecto de la
entrega de este dispositivo y del resto de servicios ofrecidos.La empresa reclamada no ha
desvirtuado esta afirmacion.

Se comprueba que tanto el alta servicio de_ asociado al nuevo terminal, como el seguro
del moévil y la adquisicion del dispositivo adicional, se realizan en la misma fecha (23-10-25)
indicando la reclamante que acude al establecimiento solo para sustituir su terminal mévil que no
funcionaba .

La empresa ha anulado los cargos por el servicio |l v de! seguro, considerando que
asimismo debe anular de todas las cantidades pendientes por la adquisicion no informada de
esos auriculares y el reintegro de las ya abonadas.

Se desestima el abono de otros gastos solicitados al no quedar debidamente justificados los
mismos.

La empresa recogera -dentro del plazo otorgado para el cumplimiento de este laudo- en el
domicilio de la reclamante los auriculares SAMSUNG Galaxy Buds2 Pro ~ 720001510302711
sin ningun coste y en caso contrario, se faculta a la usuaria para que pueda disponer libremente
de los mismos.

Dicho Laudo ha sido adoptado por UNANIMIDAD.

El plazo para el cumplimiento del presente Laudo ser4 de TREINTA DIAS, a contar desde la
recepcion de la notificacion del Laudo.

Notifiquese a las partes el presente laudo, haciéndoles saber que tiene caracter vinculante,
ejecutivo y es eficaz desde el dia de su notificacion. 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.

Asimismo y de conformidad con lo dispuesto en el articulo 39 de la Ley 60/2003, de 23 de
diciembre, de Arbitraje, dentro de los DIEZ DIAS NATURALES siguientes a la notificacion del
laudo, cualquiera de las partes, previa notificacién a la otra parte, podra solicitar a los arbitros:
la correccion de cualquier error de calculo, de copia, tipografico o de naturaleza similar; la
aclaracion de un punto o de una parte concreta del laudo; el complemento del laudo respecto de
peticiones formuladas y no resueltas en él; la rectificacion de la extralimitacion parcial del laudo,
cuando se haya resuelto sobre cuestiones no sometidas a su decision o sobre cuestiones no
susceptibles de arbitraje.
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Previa audiencia de las demas partes, los arbitros resolveran sobre las solicitudes de correccion
de errores y de aclaracion en el plazo de diez dias, y sobre la solicitud de complemento y la
rectificacion de la extralimitacion, en el plazo de veinte dias.

Contra el laudo 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.

Con caracter de informacién general, se indica que, si un laudo se refiera al pago de alguna
cantidad, ello se podria realizar por cualquier medio de pago admitido en derecho que deje la
debida constancia documental, pero para agilizar el cumplimiento, si fuera el caso, se recomienda
que la parte que deba percibir una cantidad, facilite su numero de cuenta bancaria para que la
otra parte pueda realizar una trasferencia.

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

PRESIDENTE DEL COLEGIO ARBITRAL

Fdo. I

VOCAL REPRESENTANTE VOCAL REPRESENTANTE SECTOR
CONSUMIDORES EMPRESARIAL

Fdo.. S Fdo.: I
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