Conselleria de Salut
Junta Arbitral de Consum

LAUDO ARBITRAL

Expediente nim. 421/2024

PARTES
Reclamante: Sra. XXXXXXXXXX con DNI XXXXXXXXX.

Reclamada: Vodafone Espafia SAU, que responde a la reclamacion explicando sus
alegaciones con escrito de 6 de junio de 2024 y acudiendo a la audiencia con escrito de
3 de septiembre de 2024.

OBJETO DE LA RECLAMACION:

La consumidora reclama, la devolucién de los importes facturados por un servicio de
seguridad digital, tanto para la red fija como la red mévil, ya que no fue informada de
dicho servicio en el momento de contratar telefonicamente el servicio de
telecomunicaciones con la operadora reclamada.

PRETENSIONES:

La Sra. XXXXX, en su escrito de reclamacion, explica que se le aplica un concepto en su
factura mensual por un servicio digital de ciberseguridad. Afirma que nunca ha
contratado dicho servicio. Tras contactar con el servicio fue informada que es un servicio
con una promocion de 3 meses gratis, y que al final de la promocidn se recibe aviso por
si quiere continuar por dicho servicio o darlo de baja. La consumidora expresa que nunca
fue avisada, ni mucho menos informada tanto en la informacidon contractual previa, ni
durante la contratacion telefénica que se realiz6 el 22 de agosto de 2022.

Por ello reclamé a Vodafone toda la facturacién desde el inicio del contrato, para saber
desde cuando estaba pagando por el servicio en cuestidn. Peticion que no ha sido
atendida. Y en su area personal solo puede acceder a las facturas anteriores con una
antiguedad maxima de 12 meses, en las que ha comprobado que sigue pagando por un
servicio que no ha contratado. Por todo lo cual, reclama que se devuelvan los importes
facturados y pagados por el servicio Secure Net. Servicio sobre el cual no fue informada,
ni ha dado en ningdn momento su consentimiento, y menos cuando contrat6 los
servicios de telecomunicaciones con la operadora reclamada.

ALEGACIONES DE LA RECLAMADA

En sus escritos, tanto de alegaciones, como el de comparecencia a la audiencia, la
empresa explica que, dicho servicio de seguridad digital, tiene la finalidad de proteger a
los dispositivos tanto de virus como de paginas web fraudulentas. Servicio que se activa
automaticamente al activarse los servicios de internet, tanto movil como por fibra, con
la tarifa contratada.
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Una vez activada tiene un periodo promocional de 3 meses a coste cero, transcurrido
dicho plazo el coste es de 1 euro mensual, el cual puede darse de baja en cualquier
momento por el cliente.

Se informa que dicho servicio se activé con el contrato de agosto de 2022, servicio que
aparece tanto en el contrato formalizado por la consumidoray en el resumen de servicios
contratados. Ademas, aparece en un contrato posterior de noviembre de 2023.

Y tanto la cuota como los conceptos por dicho servicio, aparecen detallados en la
facturacion emitida hasta la fecha.

Se adjuntan documentos contractuales y facturas generadas desde agosto de 2022

Por lo que, entiende la operadora que no procede el abono de las cuotas por dicho
servicio, ya que no hay constancia de solicitud alguna de la baja de dicho servicio por la
consumidora.

Por ultimo, se informa que dicho servicio ha sido dado de baja y no se factura desde junio
de 2024.

CONCLUSIONES

1a. Al haber discrepancia entre las partes, sobre si se contratd o no el producto o servicio
objeto de este arbitraje, este arbitro decidié pedir la grabaciéon de la contratacidon
telefénica a la operadora.

Ya que no hay que olvidar que lo que se ofreci6 por la operadora, y a lo que expreso su
consentimiento, fue explicitado en conversacion telefonica. Por tanto, debe estarse y
deviene vinculante para las partes, el contenido de esa grabacién, ya que estamos ante
un contrato verbal y a distancia.

El 28 de octubre de este afo, la operadora respondi6 a la solicitud de la grabacién, la
cual tiene obligacion de conservar, ya que es el contrato juridicamente vinculante.

En su respuesta alega que no se dispone de dicha grabacion, ya que las llamadas al
servicio de atencion al cliente, se realizan de forma aleatoria con la finalidad de mejorar
el servicio. Por lo que no hay constancia de que ninguna de las llamadas de la Sra. XXXXX
haya sido grabada.

2a. El procedimiento de contratacion telefénica, siempre ha de ser grabado, expresando
las condiciones contractuales esenciales, que incluiran, servicios que se contratan,
duracién, y cuota o tarifa. Una vez da su consentimiento por teléfono de forma verbal a
lo ofrecido la consumidora, ese contrato, ese acuerdo, es juridicamente vinculante.

Los documentos posteriores en los que consten condiciones contractuales esenciales no
informadas en el momento de la contratacion, y a las que no ha dado su consentimiento
el consumidor, no son validas. Por condicidén esencial, debe entenderse la contratacién
de un servicio no solicitado, como es el caso.

Pero vista la respuesta de la operadora, al no aportar la grabacién durante la que se dio
la contratacion de forma efectiva, no cabe otra cosa, que atendiendo al principio “in
dubio pro consumatore”,-que dar por veraz lo argumentado la reclamacion por
consumidora. Por lo que, debe resolverse la controversia de este arbitraje, a favor de la
Sra. XXXXX.
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Asi los cargos efectuados desde la factura emitida el 8 de diciembre de 2022, tanto por
el servicio Secure Net Movil, como Secure Net Fijo, hasta la fecha de baja del mismo, en
junio de 2024, se devolveran a la consumidora. Lo que supone un importe de 2 euros por
factura mensual emitida con dicho concepto. Teniendo por no contratado dicho servicio,
tal como expone en su reclamacion la consumidora.

LAUDO

De acuerdo con la documentacion aportada al expediente y con las alegaciones escritas
aportadas por las partes, y conforme a los principios de equidad y legalidad, y al leal
saber y entender, este arbitro, dicta lo siguiente:

1. ESTIMAR LA PRETENSION DEL RECLAMANTE. Por lo que se ordena a la operadora
reclamada Vodafone Espafia SAU, que rectifique la facturacion desde que se
comenz6 a facturar el servicio Secure Net, y devuelva las cantidades cobradas
desde que termind el periodo promocional, 3 meses desde la activacién, de
agosto de 2022, hasta que se dio de baja dicho servicio en el mes de junio del afio
en curso. Tal como se expresa en el ultimo parrafo de la ultima conclusién.

Notifiquese a las partes el presente Laudo, haciéndoles saber que tiene caracter
vinculante y ejecutivo desde el dia de su notificacién. Contra el mismo, cabe interponer
accion de anulacion, ante la Sala de lo Civil y de lo Penal del Tribunal Superior de Justicia
de las Islas Baleares, de acuerdo con lo previsto en el art. 40 y siguientes de la Ley de
Arbitraje 60/2003, de 23 de diciembre, dentro de los dos meses siguientes a su
notificacion o, si se hubiera solicitado correccién, aclaracion o complemento del laudo,
dicho plazo se contara desde la notificacion de la resolucidon 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 correccién, aclaracién,
complemento o rectificacion a que se refiere el art. 39 de la Ley de Arbitraje.

Y, para que conste, firma el presente laudo el arbitro en el lugar y fecha sefalados.
Palma, 31 de octubre de 2024

EL ARBITRO

Mateu Moll Ramonell

C.de Jesus, 38 A
07010 Palma
Tel. 971 17 74 00
dgpif.caib.es



