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LAUDO ARBITRAL

Expediente num. JAC 144/2025

PARTES

Reclamante: Sra. XXXXXXXXXX con DNI XXXXXXXXX, que comparece a la audiencia
mediante videollamada.

Reclamada: Vodafone Espafia, S.A.U., con NIF AB090XXXX, que comparece por
escrito.
OBJETO DE LA RECLAMACION

Mediante escrito de solicitud de arbitraje con fecha de registro de entrada de 14
de marzo de 2025, la reclamante expone los hechos que seguidamente se
transcriben:

Hace unos dias contraté un paquete de Vodafone, que incluia Internet, TV, linea
de teléfono fijo (portabilidad) y dos lineas mdviles (portabilidad). EI contrato fue
firmado con fecha 08 de febrero de 2025, presencialmente en una tienda de
Vodafone.

Durante la activacion de los servicios, algunos no terminaban de activarse, por
lo que, después de haber llamado a Vodafone varias veces, decidi ir
personalmente a la tienda donde contraté el servicio, para que me informaran
del motivo. El resultado de esta visita fue una atencion al cliente pésima recibida
por la comercial que me atendié en ese momento, que la tnica soluciéon que me
ofrecia era que llamara a Vodafone ya que ella era comercial y no estaba para
averiguar estas cosas. Viendo la atencion recibida para la consulta de una
simple duda que tenia con la activacion de los servicios contratados, decidi
cancelar mi contrato en ese momento con esta empresa.

Quiero informar también de que pedi una hoja de reclamaciones, la cual
adjunto y que la comercial de la tienda, me amenazé con no admitir y sellarme
la hoja sin que ella antes escribiera su version. Finalmente admitié la hoja de
reclamaciones pero porque incluso se persond la policia. Fue una situacion
lamentable.

Tras este incidente, solicité la baja inmediata por teléfono a Vodafone. El
contrato quedd cancelado entre el 17 y 18 de febrero, dentro del plazo de 14
dias naturales para cancelar un contrato de este tipo, segtin tengo entendido.
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PRETENSIONES

La reclamante consigna la siguiente pretension en su solicitud de arbitraje:

Al tratarse de una cancelacion dentro del plazo estipulado, solicito el reembolso
total de la factura que me han enviado, ya que no debo pagar ningtn tipo de
instalacién, penalizaciéon y considero que me he visto perjudicada por el mal
servicio prestado por dicha empresa.

ALEGACIONES DE LA EMPRESA

1.

Mediante escrito de 28 de marzo de 2025, la empresa manifiesta que dia dia 6
de febrero de 2025 la reclamante contraté el combinado Vodafone Movil
100GB + Fibra 600Mbps, Router Vodafone Wi-Fi 6 Station, una linea movil
Vodafone Moévil 100GB y el Servicio Vodafone TV: Vodafone TV con
Max,Disney+ y Prime, Netflix - Estandar con anuncios y el Alquiler
Decodificador Vodafone TV, aceptando un compromiso de permanencia en el
servicio, un compromiso de por la instalacién de la fibra y un compromiso de
permanencia vinculado a un descuento mensual permanente por 12 meses.

Puesto que dicho servicio fue dado de baja dia 20 de febrero de 2025 a
solicitud de la titular, se aplicé un cargo de 1,96€ en concepto de penalizaciéon
por incumplimiento del compromiso de permanencia vinculado al servicio, un
cargo de 2,52€ en concepto de penalizacion por incumplimiento del
compromiso de permanencia vinculado al descuento, y un cargo de 145,47€
en concepto de penalizacion por incumplimiento del compromiso de
permanencia vinculado con la instalacion de la fibra.

Adjunta factura, contrato y certificado electrénico para su verificacion, no
procediendo la devolucién de los importes reclamados.

Por medio de escrito de 24 de abril de 2025, la empresa alega que dia 20 de
febrero de 2025 se procedi6 a la desconexién de los servicios 60566XXXX,
65303XXXX, Linea Fijo, Vodafone Fibra y Vodafone TV.

Dia 6 de febrero de 2025, la Sra. XXXXX, aceptd un contrato para los servicios
mencionados donde se registra un compromiso con un “Cargo por baja
anticipada 12 meses/149,99€ max.”, informandose que “En caso de baja del
Servicio de Fibra antes de 12 meses se aplicara el importe que corresponda de
manera proporcional al niumero de dias no efectivos del compromiso de
permanencia acordado”.

Dicha contratacion fue aceptada mediante verificacion electrénica a través del
movil 65303XXXX en el que el usuario final firmé el contrato pulsando el botén
de firma, en cuyo enlace se adjuntan las condiciones de la oferta y sus
caracteristicas. Adjunta copia. Se han anulado los cargos por “Penalizacién
Descuento con Permanencia en Servicio” y “Penalizacion Descuento con
Permanencia” registrados en la factura de 22 de febrero de 2025.
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En el mes de febrero la entidad bancaria de la reclamante procedi6 a devolver
la factura emitida dia 22 de febrero de 2025.

Teniendo en cuenta la anulacién de los importes mencionados y la devolucion
de la factura, queda pendiente de pago la cantidad de 145,54¢€,
correspondiente al “Cargo por Instalacion de Fibra”, cuya reconvencion solicita.

Los datos personales de la reclamante, han sido excluidos de cualquier fichero
de solvencia patrimonial negativa en el que, en su caso, hubieran sido
incluidos por Vodafone.

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.

Aporta la empresa una factura emitida el 22 de febrero de 2025, de 168,55%€,
que incluye el concepto “Cargo por Instalacion de Fibra (20 Feb)” por un
importe de 122,22€ mas IVA.

Respecto de dicho concepto, la compafiia reclama 145,54€, remitiéndose al
contrato suscrito y alegando que, en relacion con la instalacion, se registra un
compromiso de 12 meses con un cargo maximo por baja anticipada de
149,99€. Al respecto, la reclamante declara durante la audiencia que su
domicilio ya disponia de una instalacion de fibra con anterioridad a la
contratacion de servicios con Vodafone, y que el técnico de la compaiiia se
limitd a sustituir los equipos de los que disponia por los de la empresa
reclamada.

En este sentido, cabe sefialar que la mera sustitucion de los dispositivos no
puede resultar en ningun modo equiparable a lo que comiunmente puede
entenderse como instalacion de fibra 6ptica, maxime cuando -mas alla de la
desproporciéon que supondria el importe facturado por el mero hecho de
sustituir los equipos- la compafiia no aporta ningun parte o documento que
pruebe que se ejecutod la instalacion y justifique el cargo.

Acerca de la falta de activacion de la totalidad de los servicios contratados que
denuncia la reclamante en su solicitud de arbitraje, no emite la empresa
ningun pronunciamiento.

En relacién con el contenido estricto de las pretensiones de las partes, es
preciso poner de relieve que, si bien la Sra. XXXXX reclama el reembolso del
importe de la factura de 22 de febrero de 2025, la empresa formula su
reconvenciéon sosteniendo que la entidad bancaria de la reclamante procedi6 a
la devolucién de dicha factura. En este sentido, cabe sefialar que la empresa
no aporta ningun documento que acredite que el pago de la factura en
cuestion fue retrocedido.



"Il
lII,

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

Por su parte, en la fecha de la audiencia la reclamante aporté un documento
de “Adeudo recibido” emitido por su entidad bancaria referido a un cargo de
28 de febrero de 2025 por un importe de 168,55€ (importe que coincide con el
de la factura de 22 de febrero de 2025), figurando la compafiia como entidad
emisora.

Asimismo, aporta la reclamante un documento de “Transferencia recibida”
emitido por su entidad bancaria, de acuerdo con el cual la empresa, dia 1 de
mayo de 2025, le habria abonado un importe de 23,01€. En este escenario, es
preciso apuntar que el resultado de detraer 23,01€ al total facturado de
168,55€ es de 145,54€, importe coincidente con el reconvenido por la empresa
y con el solicitado por la reclamante en el transcurso de la audiencia.

De acuerdo con lo anterior, si la factura de 168,55€ hubiera sido devuelta y,
ademas, la empresa transfirié a la reclamante 23,01€, no es posible seguir el
hilo conductor por el cual la empresa reclama un pago de 145,54€.

En vista de todo lo expuesto, a falta de prueba que acredite que la factura objeto
de controversia fue devuelta y tomando en consideracion la documentacion
aportada por la Sra. XXXXX, se ESTIMA la pretension, por lo que procede que
Vodafone Espafia, S.A.U., reintegre a la reclamante un importe de 145,54€. El
reintegro de dicho importe debera ser satisfecho por la empresa mediante
transferencia a efectuar en la cuenta bancaria en la que la reclamante tenia
domiciliados sus pagos a la compafia cuando era clienta de la misma. El plazo del
que dispone la empresa para hacer efectivo el pago es de un maximo de diez (10)
dias habiles a contar a partir del siguiente al de la notificacion del presente laudo.

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 anulacién, 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 notificacién 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



