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LAUDO ARBITRAL

(TELEFONIA)
N/R.: 04003/2015

RECLAMANTE: XXX

NIF XXX
RECLAMADO: XXX

CIF XXX
Teléfono Asociado: XXX

En Madrid, a 25 de febrero de 2016 constituido el Colegio Arbitral, compuesto por los siguientes
miembros:

PRESIDENTE:

D.XXX, empleado publico de la Comunidad de Madrid.

VOCALES:

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

D.XXX, en representacion de ASOCIACION DE EMPRESAS DE SERVICIOS DE
TELECOMUNICACION debidamente acreditado ante esta Junta Arbitral Regional de Consumo de
la Comunidad de Madrid.

Se inicio la Audiencia con la lectura de la reclamacion que puede resumirse en lo siguiente: el
21.05.2015 se firma un contrato con XXX, donde el 26.05.2015 se hace efectiva la portabilidad,
observado que desde el principio tiene problemas de cobertura, por lo tanto, ha llamado alXXX
reiteradamente, diciéndole que lo arreglarian y dandole largas. Después de tanta insistencia,
deciden gestionarle la permanencia, quedando pendiente la cuota del terminal. Seguian pasando
los plazos, a pesar de que tenia intencion de devolverlo, ya que lo cogio junto al paguete XXX.
XXX reviso la situacion y dijo que era un problema de antena en la poblacion donde vive. Desde
alli se le reclama una penalizacién de terminal, ya que dicen, tengo un afio de permanencia con la
empresa. Esto se lo explica un Estudio de Abogados, donde se le dice que si no paga, le
demandarén, incluyéndole en lista de morosos. Por ello, solicita que le abonen el importe pagado
de 124,23 €y se le borre de la lista de morosos, ya que es un error por parte de XXX, pues como
cabe pensar que pueda seguir en una compafia, si no tiene cobertura. A pesar de ello, el movil lo
sigue pagando con las cuotas pactadas, ademas de sefialar que se le informé que no podiatener
permanencia. Ya que el pasar el movil ya no existia dicha permanencia, por lo que no entiende
por qué se le cobra. Posteriormente, presenta escrito de fecha 7 de diciembre de 2015, en el que
alega, en sintesis, que con fecha 04.12.15 se comunica por Teléfono al XXX para que conste que
los pagos pendientes se paralizan hasta la resolucion del arbitraje y el 05.120.2015 se envia un e-
mail a “atencién al cliente”, para que conste por escrito, solicitando que a la mayor brevedad se
solucione la incorreccién en la facturacion. Aporta documentacién, de todo lo cual se da traslado a
la empresa reclamada, que presenta, por medio de su representante, escrito de fecha 7 de
diciembre de 2015, en el que alega, en sintesis, que sobre la cobertura, informa que XXX cumple
las obligaciones de cobertura establecidas en las concesiones que le otorgan derechos de uso del
dominio publico radioeléctrico. XXX ha alcanzado niveles de cobertura que se acercan al 100% de
la poblacién y al 90% del territorio. XXX se ha comprometido a prestar la disponibilidad del servicio
dentro de los limites de cobertura, pero no puede garantizar de forma absoluta que el servicio
incluya toda la especificida
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local. En este caso, revidas las dos facturas emitidas por la linea 669 195 170, comprueban que
figuran 180 llamadas en la primera y 43 en la segunda, por lo que entienden que los problemas de
cobertura fueron puntuales y no afectaron significativamente al trafico cursado. La linea XXX se
dio de alta el 21.05.2015 como linea adicional XXX, adquiriendo un compromiso de permanencia
de 12 meses, adquiri6 un terminal XXX, con apoyo comercial de 211 € y 18 meses de
permanencia. La linea caus6 baja por portabilidad el 24.06.2015, el compromiso fue finalizado sin
penalizacién, sin embargo, del terminal se facturaron 197,96 € + IVA. El citado compromiso no
estaba vinculado a la prestacion del servicio, sino que iba ligado al terminal. Respecto a la parte
concerniente a la adquisicion de un terminal mévil mediante financiacion, es fundamental exponer
la yuxtaposicion de dos diferentes relaciones contractuales asumidas por un mismo cliente: una
relacion juridica es la correspondiente a los contratos de prestacion de los diferentes servicios de
telecomunicaciones méviles que firma el cliente con XXX, compafiia exclusivamente prestadora
de servicios de telecomunicaciones moviles; otra relacion juridica, es la referente al contrato para
la financiacion de terminales moviles que firman los clientes finales con XXX, entidad financiera de
crédito. Un mismo cliente tiene dos contratos diferentes y diferenciados. En el contexto de facilitar
el conocimiento del cliente respecto de sus gastos mensuales mdviles, el cliente recibe el cargo
de las cuotas de financiacién, incorporado en su factura de servicios moviles de XXX Por lo tanto,
del procedimiento expuesto resulta que XX esta actuando como mera gestora del cobro del pago
de las cuotas originadas en la relacion contractual existente entre dicho cliente y la entidad XXX
no es la titular del préstamo de financiacion, sino que ejecuta actuaciones de gestién de cobro.
XXX no es parte firmante del contrato de financiacion, es una empresa ajena a dicha relacion
contractual. En virtud de la vigente normativa de proteccion de Datos, XXXno dispone ni tiene
acceso a los contratos de los clientes de XXX El reclamante presenta escrito de fecha 14 de
enero de 2016, en el que alega, en sintesis, que a fecha 21.05.2015 firma un contrato XXX *". El
27.05.2015 se hace efectiva la portabilidad. Con el transcurrir de los dias se presentan problemas
de cobertura, se reclama, y entre las versiones que se dan, esta la de que hay un problema con la
antena, que se solucionara en 2 dias, luego en 3y asi hasta no dar una respuesta coherente. No
se admite la reclamacion porque dicen estan dentro del periodo de prueba. En atencién al cliente
informan que en 10 dias daran una respuesta. XXX quita la permanencia. El 23.06.2015 se realiza
la devolucién de los aparatos, para evitar futuros pagos Se generan las facturasXXX (22.08.2015)
y XXX (08.08.2015) que no con correctas, ya que no se debieron cobrar. Procede a cambiar de
compafia por estar incomunicado. Se decide devolver los terminales del teléfono maovil. Se llama
al XXX y le informan que por el tipo de plan ya no hay permanencia en plan xxx, solo hay
permanencia por el terminal. Solicita la anulacion de las facturas: la del 22.08.2015, debido a que
el 23.06.2015 se procedié a la devolucion de los aparatos y ese periodo de consumo es
totalmente incorrecto y la de 04.08.2015, ya que la baja fue el 24.06.2015, se le realicen los pagos
correspondientes a la indemnizacion debido al incumplimiento de calidad de servicio por los dias
correspondientes (28 dias), se borren sus datos personales de las bases. Se contrato una oferta
de telefonia, pero no se han cumplido las condiciones de esa oferta.

de Consumo

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.

La parte reclamante comparece a la audiencia por medio de D2 XXX, con DNI XXX debidamente
autorizada por el reclamante, segin consta documentalmente en la autorizacion que se aporta
para su incorporacion al expediente, se reitera en su reclamacion,

que consta por escrito en el expediente y alega, en sintesis, que el desacuerdo con la
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penalizacién por el moévil viene determinado por un problema de cobertura, siendo lo cierto, en
cualquier caso, que no se le inform6 de penalizacion alguna. Recibié una llamada de un despacho
de abogados, informéndole de la existencia de una deuda. Pagé en dos partes: el 28 de octubre
de 2015, la cantidad de 124,53 y el 16 de noviembre de 2915, la cantidad de 120,00 €.
Posteriormente se le enviaron dos cartas, de Asnef y de Equifax, comunicandole que le iban a
incluir en un registro de morosos. La cuota de la factura ya esta pagada. Por ello, solicita que se
anule la factura XXXX, de 22 de agosto de 2015, por la cantidad de 44,83 €, y que sus datos sean
excluidos de los registros de morosidad, pues hay que tener en cuenta que devolvio los equipos,
como asi consta acreditado con la documental que presentd en su momento y vuelve a exhibir a
los miembros del Colegio Arbitral.

de Consumo

La parte reclamada comparece a la audiencia, por medio de su representante, quien, en
sintesisse reitera en las alegaciones que figuran recogidas en el escrito de fecha 7 de diciembre
de 2015, y aflade que existe una deuda, pendiente de pago, de 392,82 €, desglosada en 347,99
€, correspondiente a la factura XXX de 4 de agosto de 2015, en 44,83 €, correspondiente a la
factura XXX de 22 de agosto de 2015.

Tras lo cual y, previa deliberacion, el Colegio Arbitral se pronuncio emitiendo el correspondiente
LAUDO, en EQUIDAD:

Ante las manifestaciones de las partes y teniendo en cuenta la documentacion aportada al
expediente, el Colegio Arbitral acuerda: estimar parcialmente las pretensiones del reclamante,
por lo que acreditado que se trata de cobrar una cantidad indebida, por cuanto consta la
devolucién de los equipos por parte del reclamante, realizada en fecha 23 de junio de 2015,
procede anular la factura XXX, de 22 de agosto de 2015, por importe de 44,83 €, debiendo
abonar, sin embargo, la factura XXX, de 4 de agosto de 2015 347,99 €, estimandose
consiguientemente de forma parcial la reconvencion formulada, pero en la cantidad sefalada de
347,99 € (impuestos indirectos incluidos), habida cuenta que en dicha factura aparecen recogidos
conceptos correctos, no sélo en cuanto a las cuotas mensuales por el Servicio XXX, sino ademas,
el compromiso de permanencia de 18 meses, que figura recogido en el contrato del servicio
Méviles XXX del nimero XXX aportado, de fecha 22 de mayo de 2015, que se firmé por el
reclamante, debiendo retirar los datos personales del reclamante, de los registros de solvencia
patrimonial en que pudieran haber sido dados de alta, una vez se proceda a la cancelacion de la
deuda, por parte del reclamante.

Dicho Laudo ha sido adoptado por Unanimidad.

El plazo para el cumplimiento del presente Laudo serd de TREINTA DIAS, a contar desde la
recepcién 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.

Asimismo y de conformidad con lo dispuesto en el articulo Unico, apartado diez de la Ley 11/
2011, de 20 de mayo, de reforma de la Ley 60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje y de
regulacion del arbitraje institucional en la Administracion General del Estado, podra solicitar a los
arbitros dentro de los DIEZ DIAS NATURALES siguientes a esta notificacion, previa notificacion
ala otra parte: la correccién de cualquier error de calculo, de copia, tipogréfico o de naturaleza

ARBCRS32

Calle del General Diaz Porlier, 35
28001 Madrid
Tfno. Tramitacion solicitudes: 91 310 58 80 FAX: 91 310 58 00

374



e Instituto Regional da Arbitraje de Consumo o8 Junta Arbitral

LR CONSEJERIA DE ECONOMIA, H
EMPLED ¥ HACIENDA 4

Comunidad de Madrid

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 €l; 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.

Regional
de Consumo

Previa audiencia de las demas partes, los arbitros resolveran sobre las solicitudes de correccion
de errores y de aclaracién 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 este Laudo cabe Accién de Anulacion ante la Sala de lo Civil y de lo Penal del Tribunal
Superior de Justicia de Madrid a interponer en el plazo de DOS MESES desde su notificacion o si
se ha solicitado correccién, aclaracion, complemento o rectificacion del Laudo desde la
expiracion del plazo para adoptarla.

En caso de incumplimiento del Laudo por cualquiera de las partes, podra solicitar la ejecucion
forzosa ante el Juez de Primera Instancia del lugar donde se haya dictado, de conformidad con lo
dispuesto en el articulo Unico, apartado cuatro de la citada Ley 11/2011.

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

Madrid, 25 de febrero de 2016
PRESIDENTE DEL COLEGIO ARBITRAL

Fdo.: XXX
VOCAL REPRESENTANTE VOCAL REPRESENTANTE SECTOR
CONSUMIDORES EMPRESARIAL
XXXX
Fdo.: XXX
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