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RECLAMANTE

RECLAMADO:

En Madrid, a 19 de mayo de 2025 constituido el Organo Arbitral, compuesto por el Arbitro Unico:

ARBITRO UNICO

I - p/cado publico de la Comunidad de Madrid.

Se inicid la Audiencia con la lectura de la reclamacion que puede resumirse en: El reclamante
refiere que con fecha 06/10/2024, sufrié un corte de las conexiones contratadas con el operador
vodafone desde las 19.00 hasta el dia siguiente. Carecia de conexiones de voz y datos en las dos
lineas de mdovil contratadas, ni tampoco teléfono fijo, nifibra éptica. Totalmente incomunicado. En
otras ocasiones ha sucedido lo mismo y no se ha resuelto en el momento. El reclamante refiere
escribir_al chat v le dicen que no les consta una averia, ni notificada por su parte, ni reconocida
en la zona, cosa que le sorprende. Ademas le dicen que se lo podia comunicar con otro teléfono o
haber salido a buscar otra conexién a internet ajena a su persona.

El Organo 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 reclamada comparece a la audiencia por escrito y que consta en el expediente y solicita:
“Solicito una solucidn ante este problema que me deja incomunicado por todas las vias
contratadas por I, ya que necesito las conexiones de voz y de datos para mi desempefio
laboral y personal”.

En su escrito de fecha 8 de noviembre de 2024 refiere: “Mi pretension de una compensacion, ante
la situacion que se ha producido en repetidas ocasiones de quedarme sin las distintas conexiones
contratadas a la empresa operadora de telecomunicaciones. Se me esta cobrando, ademas, un
servicio de Super Wifi 6, que de nada me sirve en el momento que pierdo la cobertura, tanto de la
red movil, como de la conexion de fibra dptica. Tampoco disponia de la conexion de telefonia fija,
ni la de movil GSM/GPRS. Me dicen que no tenian registrada ninguna averia, ya que es un
servicio subrogado con la operadora IIllll, que ese dia tenia problemas de conexiones en el
municipio de Galapagar. Asimismo, su respuesta fue que me fuera a otro lugar distinto de mi
domicilio a buscar una conexion a internet para poder comunicar la averia, o bien disponer de un
teléfono movil de otra compania, para paliar la carencia de los servicios contratados con la
operadora . SOLICITO Una solucion ante posibles cortes de las distintas conexiones
contratadas (subrogadas a otro operador), para poder disponer de alguna comunicacién en caso
de averia, ya que la necesito a efectos laborales cuando teletrabajo. Mi pretension de
compensacion econdmica podria quedar compensada con el descuento sobre la cuota super wifi
6. Espero poder disfrutar sin interrupciones de los servicios contratados de forma estable y
continuada”.

En su escrito de 02 de diciembre de 2024 refiere:” En relacion con el traslado de las alegaciones

por parte de || GGG s r<nite el presente escrito en respuesta a la propuesta
de soluciéon. Comunicar que el pasado sabado 23 de noviembre desde primera hora de la

manana, volvi a sufrir el mismo problema por el que vengo reclamando, que no es la primera vez
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que sucede y, mucho me temo, que tampoco va a ser la ultima. He vuelto a sufrir una caida de
todos los servicios contratados con la empresa reclamada, es decir, he dejado de disponer de
conexion a fibra éptica, ni tampoco linea telefonia fija, asi como los datos y voz en las dos lineas
moviles contratadas con el operador. Asimismo, mis hijos que también tienen contrato con
B sufrieron sendas caidas en sus dos lineas moviles (voz y datos). Los planes
encaminados a cubrir la practica totalidad del operador, que alega motivos de orografia del
terreno o caracteristicas del edificio, es logico y normal que pretenda disponer de la mejor
prestacion del servicio. Es obvio también que dichas conexiones tampoco sufren alteraciones de
forma generalizada y constante, sino ya se habrian tomado acciones para solucionarlo. Desde
luego la solucién que me han ofrecido de la devolucién de un importe de 1,30€ dista mucho de la
satisfaccion de la situacion, en concepto de falta de utilizacion de los servicios. Por tanto, espero
que puedan tener en cuenta que dicha solucion no es la mas deseada, ni tampoco supone una
compensacion por el tiempo de uso y rendimiento que vengo haciendo de las conexiones
contratadas con la operadora. Lo que no me parece de recibo es que me digan que no han
registrado ninguna averia y/o incidencia, asi que me tenga que desplazar a otro lugar para
conectarme a otro operador de fibra optica, e incluso, disponer de otra linea movil de otra
companiia. Es muy raro que me quede sin los 4 medios de comunicacion, que me impidan
conectarme durante varias horas”.

En su escrito de 14 de febrero 2025 refiere: “En relacion con las alegaciones recibidas por parte
de la reclamada el dia 14 de febrero de 2025, se presenta escrito en respuesta a las mismas. Ya
se ha reiterado en varias ocasiones la caia de los servicios contratados, tanto de fibra 6ptica, de
telefonia fija, asi como datos y voz méviles con las 3 lineas contratadas, arriba referenciadas. De
hecho, ya han respondido en varias ocasiones con que NO les constaba averias en la zona. En
un caso, su respuesta fue que contratase una linea mévil con otra compania (que de hecho tengo
para futuras averias, registradas o no) o bien, que acudiera a algun punto de conexion a internet.
En un término municipal, de una poblacién en torno a 35.000 habitantes, es muy extrafio que, a
dia de hoy, se caigan las comunicaciones. Por mi desempeno profesional, dependo de las
conexiones a internet, tanto de fibra 6ptica, como de datos moéviles (3G, 4G y/o 5G). Lo extrafo es
que cuando [l s fre una averia en la zona, justo sea cuando Il padezca la misma
caida en todas sus conexiones (4 tipos contratadas). La respuesta de la devolucion de 1,30€ en la
factura me parece una tomadura de pelo, ya que no se trata de una cuestiéon econémica, sino de
resolucion técnica ante posibles y futuras caidas de todas y cada una de las conexiones que me
dejan aislado e incomunicado. Ya he tenido que adquirir una tarjeta SIM de otra empresa, que
cuando ha sucedido una averia con |l . h2 seguido disponiendo de cobertura de
voz y datos. Por tanto, tengan por presentadas mis alegaciones, ante la respuesta por parte del
reclamado, como una argumentacion que dista mucho de una resolucion de la insatisfaccion con
los servicios contratados, asi como un compromiso para poder garantizar el uso y disfrute de los
mismos”.

La parte reclamada comparece a la audiencia por escrito y se opone a la reclamacién
manifestando en su escrito de 19 de diciembre de 2024 refiere:” En primer lugar, deseamos pedir
disculpas a D.IHIlll por las posibles molestias que le hayan ocasionado los hechos que nos
describe, asi como agradecerle su escrito ya que son las notificaciones que nos hacen llegar
nuestros clientes, el mejor modo de mejorar la calidad de nuestros servicios.

Queremos confirmarle que I trabaja dia a dia para mejorar tanto la calidad de los
servicios que les ofrecemos a nuestros clientes, como la calidad de red que prestamos.

En este sentido, queremos comunicarle que tenemos establecidos planes encaminados a cubrir la
practica totalidad del territorio nacional, excepto aquellas zonas en las que, debido a la orografia
del terreno o las caracteristicas del edificio, no sea posible que exista una cobertura con la calidad
que IR csca ofrecer a sus clientes.

Asimismo, es probable que en un momento dado y, por causas ajenas a nuestra voluntad, esta
cobertura, en una zona en concreto y en un momento especifico, se vea modificada, pero de
ninguna forma de modo generalizado y constante.
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Para finalizar, queremos informar al Sr. I que se ha tramitado un abono de un importe
de 1,30€, impuestos indirectos incluidos, en concepto de falta de utilizacion de los servicios”.

En su escrito de 12 y 19 de febrero de 2025 fechas refiere:” En primer lugar, deseamos pedir
disculpas al Sr. o las posibles molestias que le hayan ocasionado los hechos que
nos describe, asi como agradecerle su escrito ya que son las notificaciones que nos hacen llegar
nuestros clientes, el mejor modo de mejorar la calidad de nuestros servicios.

Queremos confirmarle que I trabaja dia a dia para mejorar tanto la calidad de los
servicios que les ofrecemos a nuestros clientes, como la calidad de red que prestamos.

En este sentido, queremos comunicarle que tenemos establecidos planes encaminados a cubrir la
practica totalidad del territorio nacional, excepto aquellas zonas en las que, debido a la orografia
del terreno o las caracteristicas del edificio, no sea posible que exista una cobertura con la calidad
que I dcsca ofrecer a sus clientes. Asimismo, es probable que en un momento dado vy,
por causas ajenas a nuestra voluntad, esta cobertura, en una zona en concreto y en un momento
especifico, se vea modificada, pero de ninguna forma de modo generalizado y constante.

Por otro lado, le volvemos a informar que no consta notificacion de las incidencias relatadas por
D. Il Si consta una incidencia masiva en el mes de enero del presente, resuelta en un dia,
motivo por el cual se ha realizado un abono por indemnizacion de interrupcion de servicio de
1,30€ impuestos indirectos incluidos.

Por ultimo, queremos recordar al Sr. BB que nuestro nUmero gratuito de atencién al
cliente es el 22123 para notificar cualquier posible incidencia.

Ante las manifestaciones de las partes y teniendo en cuenta la documentacion aportada al
expediente:

1° La mercantil en el contrato aportado aparece: “11.3.2. Interrupcion temporal. Si se interrumpe
temporalmente el Servicio de Internet Movil o Fijo, el Cliente tendra derecho a la devolucion del
importe de la cuota de abono y otras cuotas fijas prorrateadas por el tiempo que hubiera durado la
interrupcion. Las indemnizaciones anteriormente prel|vistas en los puntos (i) y (ii), se abonaran
automaticamente en la factura correspondiente al periodo inmediato al considerado siempre que
el importe de la indemnizacion sea superior a un (1) euro en el caso del Servicio de Voz y siempre
y cuando la misma se haya producido de manera continua o discontinua y sea superior a seis (6)
horas en horario de ocho (8) a veintidés (22) horas en el caso del Servicio de Internet. En caso
contrario, el Cliente podra solicitarla telefénicamente a través del Servicio de Atencion al Cliente y
dentro del plazo de diez (10) dias a contar desde la resolucion de la incidencia.

2° Segun lo manifestando por el reclamante el 6 de octubre y el 23 de noviembre de 2024. Pero
dichas fechas no estan acreditadas por el reclamante y la mercantil no las reconoce, sino que
acredita la de fecha de enero.

3° La mercantil refiere: “Por otro lado, le volvemos a informar que no consta notificacion de las
incidencias relatadas por D. Illl. Si consta una incidencia masiva en el mes de enero del
presente, resuelta en un dia, motivo por el cual se ha realizado un abono por indemnizacion
de interrupcion de servicio de 1,30 € impuestos indirectos incluidos”.

Tras lo cual, y previa deliberacion, este Organo Arbitral se pronuncié emitiendo el
correspondiente LAUDO en EQUIDAD, y se DESESTIMAN las pretensiones del reclamante
al no estar acreditados lo que manifiesta en su solicitud y, asi mismo, tampoco queda
acreditado el daino realizado.

El plazo para el cumplimiento del presente Laudo sera 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 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
ARBCRU22

Calle Ramirez de Prado, 5 bis
28045 Madrid
Tfno. Tramitacion solicitudes: 91 310 59 03 y 91 310 58 39




Instituto Regional de Arbitraje de Consumo . JUﬂl_a Arbitral
CONSEJERIA DE ECONOMIA, * Regional

HACIENDA Y EMPLEO " de Consumo

Comunidad de Madrid

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 notificacién 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, se firma el presente Acuerdo en el lugar y fecha sefalados 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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