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LAUDO ARBITRAL

Expediente nim. JAC 63/2025

PARTES

Reclamante: Sr. XXXXXXXXXX con DNI XXXXXXXXX que comparece a la audiencia
mediante videoconferencia.

Reclamada: Orange Espagne, S.A.U., con NIF A8200XXXX, que comparece por
escrito.

OBJETO DE LA RECLAMACION

Mediante escrito de solicitud de arbitraje con fecha de registro de 10 de febrero
de 2025, el reclamante manifiesta que recibié6 una llamada de la compafiia
informandole que tenian que dar de baja la linea fija, cambiarle el router de cable
por otro inalambrico, y que le bajarian la cuota.

A finales de septiembre de 2024 recibié una factura que, en vez de ser inferior a
89€ fue de 239,61€. Acudié a una tienda Orange y desde alli llamaron al numero
1470 de atencion al cliente, sin poder aclarar la incidencia.

Decidi6 cambiar de entidad a causa de la mala gestion e informacion de la
compafia.

Efectué una transferencia de 295,22€ liquidando lo que debia de los terminales
moviles mas las cuotas de septiembre y octubre de 2024, si bien en octubre ya no
era cliente de la compaiiia.

Le dieron de alta las lineas de internet 66524XXXX y 65199XXXX, sin que lo hubiera
ordenado. No las necesita, puesto que opera por internet con otra compafiia
desde dia 10 de octubre de 2024.

PRETENSIONES

El reclamante consigna la pretensidn que seguidamente se transcribe:

Dar de baja todo.

ALEGACIONES DE LA EMPRESA

Mediante escritos de 13y 14 de marzo, y 25 de abril de 2025, la compafiia alega,
en resumen, que el reclamante tenia un Pack Love TV Inicial para las lineas
97188XXXX, 64653XXXX, 69690XXXX, 63626XXXX y 65199XXXX, siendo la linea
65199XXXX gratuita dentro del pack. Adjunta copia del contrato.
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El 27 de agosto de 2024 se inform6 al reclamante del cierre de la central de ADSL
de su zona. Como no tenia cobertura de fibra, se le ofrecié dar de alta un router
4G, dar de baja la linea 65199XXXX que no usaba, teniendo que solicitarlo él, y
cambiar las lineas 64653XXXX, 69690XXXX y 63626XXXX a la tarifa Go Flex.

Adjunta copia de la grabacion.

La linea 66524XXXX con la Tarifa 4G de Orange en Casa se dio de alta el 2 de
septiembre de 2024.

La linea 97188XXXX se dio de baja el 21 de septiembre de 2024 a peticién del
cliente y las lineas 64653XXXX, 69690XXXX y 63626XXXX el 10 de octubre de 2024,
por portabilidad, generandose los cargos por la baja anticipada de las lineas
64653XXXX y 69690XXXX, pues tenian un compromiso de permanencia de 24
meses por la adquisicion de dispositivos a plazos, asi como las cuotas que
faltaban por abonar de los mismos. Adjunta copia de los contratos de renove.

Se ha tramitado la baja de las lineas 66524XXXX y 65199XXXX con fecha 12 de
marzo de 2025, sin cargo.

En calidad de servicio, se ha realizado un ajuste de 72,80€, en relaciéon a unos
cargos de gestion de cobro de las facturas de fecha 27 de noviembre de 2024, 27
de diciembre de 2024 y 27 de enero de 2025, pendientes de pago, y a las cuotas
generadas por la linea gratuita 65199XXXX en las facturas del 27 de septiembre y
27 de octubre de 2024, que ha aplicado sobre las facturas pendientes de abono.

El importe pendiente de pago, tras el ajuste realizado, asciende a 245,27€ de la
factura de 27 de octubre de 2024, de la que el cliente ha abonado un importe de
55,61€. Adjunta copia de dicha factura, asi como de las rectificadas.

LAUDO

Vista la documentacion obrante en el expediente, leidas las alegaciones de la
empresa reclamada, y oida la parte reclamante, procede formular las siguientes
consideraciones:

1. Si bien la pretension consignada por el Sr. XXXXX en su solicitud de arbitraje
consistio en la peticién de baja todos los servicios contratados, dado que en la
fecha de la audiencia el reclamante ya no dispone de ningun servicio activo en
la compafiia, el pronunciamiento debe centrarse en la reconvencién de
245,27€ formulada por la empresa.

Alega la compafiia que dicho importe emana de la factura de 27 de octubre de
2024, de la cual el reclamante habria abonado 55,61%€.

En el transcurso de la audiencia, el Sr. XXXXX muestra su disconformidad con
el importe reconvenido, declarando que en las facturas de septiembre y
octubre de 2024 la compafiia cargo sucesivas penalizaciones y no aplicé el
importe acordado en concepto de cuotas por los servicios contratados.
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Revisada la facturacion que figura en el expediente, se constata que dia 12 de
marzo de 2025 la empresa emitié una factura de 300,88¢€, rectificativa de la
factura de 27 de octubre de 2024, de 313,68€.

En este sentido, el importe de 245,27€ que reclama la compafiia seria el
resultado de detraer los 55,61€ mencionados en el punto anterior, al importe
de 300,88€ de la factura rectificativa.

Asimismo, se desprende que la cuantia de 55,61€ se corresponderia con el
sobrante entre el importe de 295,22€ -abonado por el reclamante a instancias
de la empresa- y el de 239,61€, correspondiente a la factura de 27 septiembre
de 2024.

Concretado el origen del importe reconvenido, es necesario hacer referencia a
la grabacién aportada por la empresa.

Del contenido de la misma, cabe concluir que al Sr. XXXXX se le dio claramente
a entender que, de aceptar la modificacion en la prestacién del servicio de
internet propuesta por la empresa, pasaria a utilizar un router 4G, y que dicho
servicio mas el de tres lineas mdviles, tendria un coste mensual total de 51,98€
durante un afo, sin que este cambio conllevara ningun tipo de permanencia.

Dado que el cambio de condiciones no llevaba aparejado ningdn compromiso
de permanencia, resulta evidente que tampoco procederia la aplicacién de
ninguna penalizacién en caso de baja anticipada.

En sus alegaciones, la empresa sefala que llamé al cliente el 27 de agosto de
2024 para informarle del cierre de la central de ADSL de su zona, y que la linea
66524XXXX con la tarifa “4G de Orange en Casa” se dio de alta el 2 de
septiembre de 2024. No obstante, no aclara a partir de qué fecha se
ejecutaron los cambios correspondientes al resto de lineas moviles.

Expuesto todo lo anterior, del examen de la factura de 27 de septiembre de
2024, emitida en relacion con el periodo comprendido entre el 26 de agosto y
el 25 de septiembre de 2024, se concluye que corresponde su recalculo de
acuerdo con los criterios siguientes:

Considerando que dia 2 de septiembre de 2024 se activo el servicio “4G de
Orange en casa”, se determina que procede aplicar el importe de 51,98€ de
manera prorrateada entre dicha fecha y dia 25 de septiembre de 2024.

Para el periodo comprendido entre los dias 26 de agosto y 1 de septiembre de
2024, se determina que procede aplicar, prorrateadas, las cuotas que estaban
vigentes hasta la fecha de modificacién del servicio de internet.

Asimismo, se toman en consideracidon en el calculo el resto de servicios
contratados, los gastos de consumos derivados de llamadas o SMS, y las
cuotas correspondientes a los dispositivos adquiridos a plazos.
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No se computan las cuotas correspondientes al cargo por baja anticipada
(94,10€ sin impuestos, importe que se ajustd a posteriori en la factura de 27 de
octubre de 2024), ni la cuota de alta de la linea 66524XXXX (15,00€ sin
impuestos), al no quedar justificados.

Como resultado de dichos criterios, el importe de la factura de 27 de
septiembre de 2024, se cuantifica en 70,57€.

6. Respecto de la factura de 27 de octubre de 2024, siguiendo los criterios fijados
en el punto anterior, corresponde aplicar el importe de 51,98€ de manera
prorrateada entre los dias 26 de septiembre y 10 de octubre de 2024, fecha en
la que se produce la baja de los servicios, afladiendo los cargos derivados de
consumos por llamadas o SMS, mas la liquidacién de los dispositivos pagados
a plazos.

La empresa no justifica las cuotas de alta en las lineas madviles ni las cuantias
facturadas en concepto de cargos por baja anticipada, por lo que no son
tomadas en consideracion en el calculo.

El importe resultante de aplicar dichos criterios arroja un total de 115,97€.

Como conclusiéon, no puede obviarse que la modificacion en los servicios
contratados no se produjo a instancias del reclamante, sino que vino forzada por
necesidades de la propia empresa derivadas del cierre de la central que prestaba
el servicio de ADSL, y que la facturacion emitida por la empresa no se
corresponde con las condiciones aceptadas, resultando que la compaifia no ha
aclarado ni motivado el por qué de la falta de concordancia entre lo que ofrecid y
lo que facturd.

Por consiguiente, debe desestimarse la reconvencion formulada por la compafia
y, tomando en consideracion que la suma de las facturas recalculadas de 27 de
septiembre y 27 de octubre de 2024 asciende a 212,53€, y que el reclamante
abono una cuantia de 295,22€ en relacion con las mismas, procede que Orange
Espagne, S.A.U., reintegre al Sr. XXXXX la diferencia resultante de 82,69¢€.

Dicho importe de 82,69€ debera ser reintegrado mediante transferencia a
efectuar en la misma cuenta bancaria en la que el reclamante tenia domiciliados
sus pagos cuando era cliente de la compaiiia.

El plazo para dar cumplimiento al contenido del presente laudo es de diez (10)
dias habiles a contar a partir del siguiente al de su notificacion.
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Notifiquese a las partes el 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 Tribunal Superior de
Justicia de las Illes Balears, de acuerdo con lo previsto en el articulo 40 y
siguientes de la Ley 60/2003, de 23 de diciembre, de Arbitraje, dentro de los dos
meses siguientes a su notificacion o, si se hubiera solicitado correccién, aclaracion
o complemento del laudo, dicho plazo se contard desde la notificacion de la
resolucién de la citada solicitud, o desde la expiracion del plazo para adoptarla.
Las partes podran, asimismo, solicitar dentro de los diez dias siguientes a la
notificacion del laudo, la correccién de errores, la aclaracién, el complemento o la
rectificacion de la extralimitacion parcial a las que se refiere el articulo 39 de la
Ley de Arbitraje.

Y para que conste, firma el laudo el arbitro en el lugar y fecha sefialados.

Palma, en la fecha de la firma electrdénica

El arbitro

Andreu Serra Amords



