Instituto Regional de Arbitraje de Consumo \ ¢ Junt_a Arbitral
CONSEJERIA DE ECONOMIA, Regional
HACIENDA Y EMPLEO / 4 ¥ de Consumo

Comunidad de Madrid

LAUDO ARBITRAL

N/R.: 21 - ARBC - 09642.8/2024
RECLAMANTE:

RECLAMADO :

En Madrid, a 25 de marzo de 2025 constituido el Organo Arbitral, compuesto por el
Arbitro Unico:

ARBITRO UNICO
, empleado publico de la Comunidad de Madrid.

Se inici6é la Audiencia con la lectura de la reclamaciéon que puede resumirse en: que,
segun alega la reclamante, cambio de contrato de luz y gas modificados
fraudulentamente con datos falsos e inventados (cuenta bancaria, cambio de titularidad y
correo electrénico) y ocasionandome multiples perjuicios. Sufriendo una penalizacion por
parte de la anterior comercializadora de gas deupor importe de
142,26 euros, al existir una clausula de permanencia. He solicitado a través de

(agente comercial de [ Gz = orabacion de la
conversacion (n° solicitud 02326580, de fecha 22/04/24) par que se clarifique que, en
ninguin momento di mi consentimiento para el cambio de comercializadora, la cual no me
ha sido entregada. Me acosan telefénicamente y me envian un contrato con datos falsos.
Estoy al corriente de pago, a excepcion de una penalizacion de 10,01 euros que no me
corresponderia. Solicita que me abonaran el importe de 142,26 euros de la penalizacion
de las cuotas de mantenimiento por baja anticipada del servicio de gas, que me he visto
obligada a pagar, a mi anterior comercializadora * como
consecuencia del cambio de contrato, sin mi consentimiento, por parte de -
Quisiera que me anularan la factura indebida de penalizacion que tengo
con ellos, por importe de 10,01 euros, ya que ese gasto ha sido ocasionado por el
cambio fraudulento de contrato, como las posibles facturas de penalizacion posteriores
que pudieran generar a mi nombre, por haber cancelado mis contratos de luz y gas con

También reclamo que dejen de acosarme telefénicamente y
mediante mensajes, ya que es una situacion que han creado ellos de forma fraudulenta.

La parte reclamada alega que hemos recibido reclamacion por disconformidad con el

contrato realizado. Il. Contratacién: la contratacion fue realizada por DNA.
— Decimos esto porque SRA

con la entidad el 7 de marzo de 2024 para los suministros de gas y de luz.
Se adjunta como documento n°1 y documento n°2 los contratos firmados via OTP. Que
esta parte no entiende el motivo de disconformidad en la contrataciéon cuando queda mas
que acreditado con los contratos aportados y al pagar el propio cliente las facturas
emitidas conocen y consiente perfectamente de la contratacion. Por otra parte, el cliente
alega que no consintié el cambio de comercializadora, y en este sentido tal y como
queda reflejado en la grabaciéon que aportamos con documento n°3 queda totalmente
acreditado que conoce las condiciones y consiente en contratar con esta entidad. Por
ultimo, alegar que en la pagina web no nos permite adjuntar el documento n°3 al no ser
un documento valido para subir a la plataforma. Adjuntamos captura: 2 Es por ello, por lo
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gue en base a que este organismo necesite, a pesar de estar ya totalmente acreditado,
que aportemos la grabacion, rogamos que nos facilite el correo electronico para
remitirselo. Que, con base en lo anteriormente expuesto, consideramos acreditada la
solucién totalmente diligente de la entidad motivo por el que solicitamos el
archivo del expediente.

La parte reclamada anade que la clienta muestra disconformidad con la documentacion
aportada haciendo referencia a la falta de validacion. Indicar que, de los contratos
aportados, ambos fueron firmados via OTP por el propio cliente. Asimismo, se le envio
un mensaje al teléfono movil donde el cliente facilitd 4 digitos que se le enviaron para la
confirmacion de la contratacién, sin que el cliente mostrara disconformidad. El contrato
firmado via OTP es un contrato plenamente valido donde se garantiza la identidad y la
voluntad de las partes. En el presente caso, se le envio al cliente al teléfono mévil donde
confirmo esos 4 digitos empleando voluntad en contratar con esta parte. En definitiva, el
uso del OTP como mecanismo de autenticacion garantiza que la persona que recibe el
cédigo es quien accede a un canal seguro. Que pese a que con los documentos
aportados como son los contratos firmados constituyen la voluntad de contratar del
propio cliente, en el caso de que estime el presente organismo la necesidad de aportar la
grabacion, solicitamos que se el organismo nos facilite un correo electrénico donde
remitirle la grabacién de contratacién, pese a que con los contratos aportados queda
acreditada la misma. Que, con base en lo anteriormente expuesto, consideramos
acreditada la solucion totalmente diligente de la entidad Il motivo por el que
solicitamos el archivo del expediente. Solicita, que proceda al archivo del presente
expediente, rechazando la sumisién a arbitraje de consumo.

La parte reclamante manifiesta que estoy en desacuerdo con las alegaciones de ||l
I Solicita que no he firmado ningun contrato via firma OTP y ni mucho
menos con datos falsos de mi cuenta corriente, inventado también mi correo electrénico,
cambiando fraudulentamente la titularidad de dichos contratos que correspondian a otra
titular. Por eso reclamo la penalizacion que tuvo que pagar mi marido (a nombre del cual
estaba el anterior contrato y que pusieron a mi nombre sin mi consentimiento). Ruego
comprueben la validacién de la firma OTP. de los contratos, ya que no se validaron ni
mediante SMS ni correo electronico. Insisto en reclamar la grabacion de la supuesta
conformidad de dicha contraccidn de suministros, donde se podra verificar mi negativa a
realizar ningun cambio de comercializadora y por favor, envienme una copia de dicha
grabacién al correo |GG . 2demas, es mi derecho exigir dicha
grabacion por estar al amparo de la normativa de proteccion de datos. Cuantificacion
econdmica de su solicitud total Penalizacion por baja en mi anterior comercializadora, por
cambio de contrato fraudulento, euros 142.26.

La parte reclamada manifiesta que se nos requirié para que una vez acreditada la
contratacion y haber aportado el contrato, aportemos grabacion de la contratacion.
Asimismo, procedimos conforme a lo solicitado sin que fuese posible aportar la grabacion
debido a que por la propia plataforma no se podia incorporar el documento grabacion.
Informar que la grabacién ya ha sido adjuntada al correo facilitado, por lo que una vez
acreditada la misma, solicitamos que se proceda al archivo del presente procedimiento
Que, con base en lo anteriormente expuesto, consideramos acreditada la solucion
totalmente diligente de la entidad [l motivo por el que solicitamos el archivo del
expediente.
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La parte reclamante, en escrito con Registro de Entrada de Fecha:18/01/2025 21:28
Y Ref:05/218650.9/25, manifiesta que considera resuelta la controversia planteada.
Solicita cierre del expediente.

La parte reclamada manifiesta que, la presente reclamacion es por disconformidad de
contratacion. Que en el presente caso se ha adjuntado la grabacion telefonica realizada
en cuestion donde se confirma el CUPS contratado y el resto de los datos relacionados
con el suministro. Dicha venta se realizé de manera telefénica el pasado dia 7 de marzo
de 2024. Informar que ya facilitamos al presente organismo la grabacion; fue enviada el
dia 2/01/2025 a la direccidon mediaciones.arbitraje@madrid.org. Adjuntamos como
documento n°1 el email donde se confirma el envio de dicha grabacion. Que adjuntamos
como documento n°2 y documento n°3 los contratos firmados via OTP que garantizan
que el cliente confirma el consentimiento de manera expresa al facilitar el codigo
recibido. Podran ver en las primeras paginas como esta firmados los contratos mediante
dicho sistema. Inclusive en la grabacion se puede apreciar como la Sra.

facilita los cédigos recibidos. Un proceso de firma OTP (One-Time Password) se refiere a
un método de autenticacion en el cual se utiliza una contrasefia de un solo uso para
verificar la identidad de un usuario. Este proceso es comunmente utilizado en
transacciones en linea, acceso a sistemas seguros y en la firma electronica de
documentos; siendo utilizado este ultimo en el caso que tratamos. Procedemos a detallar
el sistema de firma OTP de [ -Inicio de sesidn o Solicitud de Firma: el usuario facilita
su teléfono durante la llamada para enviarle el cédigo de seguridad. -Generacion de
OTP: Se genera un codigo OTP unico para esa transaccion especifica. Este codigo tiene
una duracién limitada y es valido solo por un corto periodo de tiempo. -Entrega del OTP:
se procede al envio del cédigo mediante un sistema seguro, en este caso se realiza
mediante el envio de un SMS. 2 -Ingreso del OTP: El usuario facilita el codigo OTP al
teleoperador que esta realizando la venta de forma telefénica. -Verificacion: El sistema
compara el OTP ingresado con el cédigo que fue generado y espera recibir. Si coinciden,
se autentica al usuario y se autoriza la transaccién o accién solicitada. -Expiracién del
OTP: Despues de un tiempo especifico (generalmente unos minutos), el cédigo OTP
expira y ya no es valido. Esto agrega una capa adicional de seguridad al proceso. La
utilizaciéon de cédigos OTP proporciona una capa adicional de seguridad porque los
codigos son temporales vy, por lo tanto, mas dificiles de interceptar y reutilizar. Este
meétodo ayuda a prevenir ataques de acceso no autorizado y protege la informacion
sensible del usuario. Presentamos las evidencias de los contratos firmados, pueden
consultar dicha firma en la primera pagina de los contratos adjuntados. Presentamos a
continuacién capturas de las propiedades emitidas por Adobe del documento n°2 y el
documento n°3. En ambos puntos Adobe indica que dicha firma es valida. Por tanto, se
ha presentado las siguientes evidencias: 1. Grabacion de la venta. 2.Contrato con las
condiciones particulares y generales firmado via OTP. 3. Justificacién respecto a la firma
de los documentos (Adobe) Consideramos que estos tres puntos dan total garantias que
el contrato fue firmado correctamente. Que en base a que ha quedado acreditada la
contratacion no procederia el abono de las cantidades solicitadas, mas aun cuando las
mismas se refieren a cantidades de penalizacion de otra compafia ajena. Este asunto
estimamos que es externo a esta compafiia y una vez acreditados los hechos, no
procede el abono de dicha cantidad. Por ultimo, informar al presente organismo que el
cliente no ostenta deuda alguna con esta compafiia, siendo el importe pendiente de 0 €.
3. Resumen de los hechos a. Queda demostrado que los contratos fueron firmados via
OTP. b. Que la grabacion fue remitida al organismo.
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El Organo Arbitral entra en el estudio de las actuaciones practicadas, consistentes en:

1.- Estudiar la documentacién adjuntada al expediente.
2.- Dar audiencia a las partes.

Tras lo cual y, previa deliberacién, el Organo Arbitral se pronuncié emitiendo el
correspondiente LAUDO, en DERECHO:

Ante las manifestaciones de las partes y teniendo en cuenta la documentacion aportada
al expediente, este Organo Arbitral acuerda DESESTIMAR la pretension formulada por la
parte reclamante por cuanto, ha quedado acreditado por parte de la empresa reclamada,
mediante grabacion de la venta, contrato con las condiciones particulares y generales
firmado via OTP vy justificacion respecto a la firma de los documentos (Adobe), que el
contrato fue firmado correctamente, no procediendo el abono de las cantidades
solicitadas, esto es, el importe de 142,26 euros de la penalizacién de las cuotas de
mantenimiento por baja anticipada del servicio de gas. Entendiendo que la solicitud del
cierre del expediente por la reclamante, en escrito de fecha 18/01/2025, considerando
resuelta la controversia planteada, se debe a un allanamiento, abandonando la oposicion
interpuesta y conformandose con los hechos presentados por la reclamada.

El plazo para el cumplimiento del presente Laudo sera de TREINTA DIAS, a contar
desde la recepcidn de la notificacion 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 anulacién, 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
resolucién 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, se firma el presente Acuerdo en el lugar y fecha sefialados al
principio.

Este documento ha sido firmado digitalmente por EL ARBITRO UNICO, puede consultar la fecha y datos de
la firma en el lateral.
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