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Vista la controvérsia plantejada en 'assumpte esmentat, la part reclamant manifesta que la
part reclamada li ha facturat per serveis que no ha sol-licitat, consentit ni utilitzat, efectuant
explicacio detallada i exhaustiva de les mudltiples incidéncies iniciades amb el servei
d’atencio al client de la part reclamada. La part reclamant sol-licita la devolucié dels
cobraments indeguts. La part reclamada manifesta que ha realitzat diferents abonaments
per imports de 36€, 7,56€, 12,10€, 31,50€ i 10,08€, que han anul-lat els carrecs facturats
per pagaments a tercers, afegint que amb data |l llcs va restringir I'accés a
aguests serveis. La part reclamada sol-licita que es desestimi la reclamacio.

La controvérsia que ha de dirimir 'Organ Arbitral es planteja partint dels segiients:

FETS | AL-LEGACIONS

La part reclamant manifesta que la part reclamada li ha facturat per serveis que no ha
sol-licitat, consentit ni utilitzat, efectuant explicacié detallada i exhaustiva de les multiples
incidéncies iniciades amb el servei d’atencio al client de la part reclamada, mitjancant fax,
correus electronics, cartes certificades i maltiples trucades telefoniques.

La part reclamant també manifesta la seva disconformitat amb les al-legacions de la part
reclamada, afegint que la part reclamada inclis incorpora a les seves factures un nom
d’'una tercera persona que desconeix qui €s i que no té cap relacié amb ell, aixi com que és
cert que ha rebut abonaments perd que aquests no cobreixen la totalitat dels cobraments
realitzats indegudament.

La part reclamant aporta copia de carta certificada enviada a la part reclamada, copia de
factures, copia de resum de contracte, copia de la carta de la part reclamada de data [l
I copia de correus electronics.

La part reclamant sol-licita la devolucié dels cobraments indeguts.

La part reclamada manifesta que el procés de facturacié6 €s un sistema automatic que
detecta els consums que s’han realitzat dins de cada periode de facturacié, procediment
que garanteix l'autenticitat de les factures i ofereix la garantia que els consums que s’hi
contenen han estat efectuats des de la targeta SIM associada al servei.

També manifesta que respecte als carrecs facturats per pagaments a tercers i tarifa plana
han realitzat diferents abonaments per imports de 36€, 7,56€, 12,10€, 31,50€ i 10,08€, que
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han anul-lat els carrecs facturats per pagaments a tercers, afegint que amb data |l
Il cs Va restringir 'accés a aquests serveis.

La part reclamada aporta copia de factures.

La part reclamada sol-licita que es desestimi la reclamacio.

AUDIENCIA

Es va designar I'arbitre i es va notificar a les parts el caracter no presencial de l'audiéncia,
que es va fixar per al dia ||l ovent trames a les parts
copia de les reclamacions i al-legacions presentades, amb I'advertiment que fins a I'inici de
l'acte d’audiéncia, es podrien presentar les al-legacions i proves que estimessin
convenients en defensa dels seus interessos, aixi com la concrecid de les seves
respectives pretensions.

Comenca l'acte de la vista amb la intervencid del president, fa referéncia als punts
essencials de la controversia, i dona per finalitzada la vista.

Aquest Organ Arbitral, considerant els fets detallats, les al-legacions formulades i les
proves aportades per les parts, emet els segients:

FONAMENTS

I. Els poders publics han de garantir la defensa dels consumidors i dels usuaris i han de
protegir-ne amb procediments eficacos la seguretat, la salut i els legitims interessos
economics.

Il. Les normes juridiques han d’interpretar-se segons el sentit propi de les seves paraules,
en relacié amb el context, antecedents historics i legislatius, i la realitat social dels temps en
qué han de ser aplicades, atenent fonamentalment a I'esperit i finalitat d’aquelles, havent-se
de ponderar I'equitat en I'aplicacio de les normes, llevat que la llei permeti expressament
que les resolucions puguin descansar de manera exclusiva en I'equitat.

[ll. Els drets s'hauran d'exercir amb conformitat a les exigencies de la bona fe, principi
general de dret, que ha d'informar tot contracte i obliga a un comportament huma
objectivament just, lleial, honrat i logic, en el sentit d'estar en concordanca amb les
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consequencies de tot pacte lliurement assumit, questié de fet que exigeix cada vegada
major atencié delimitativa i de valoracié, com a consequéncia de l'aparici6 de noves
activitats, formes i manifestacions socials.

IV. L'aplicacio de I'equitat en la resolucio arbitral, no suposa contravenir el Dret positiu, sind
més aviat atendre a criteris de justicia material, resultant especialment rellevant la justicia
del resultat obtingut i la seva coherencia amb els principis substantius que han d’inspirar la
solucio del cas.

V. Els usuaris dels serveis de telecomunicacions veuen protegits els seus drets mitjancant
la Carta de Drets aprovada pel Reial Decret 899/2009, de 22 de maig. Les normes
sectorials especifiques, especialment les que tenen relacié directa amb productes o serveis
d’'us o consum basic i necessari, d’'us comu i generalitzat, (serveis de subministrament
d’aigua, gas, electricitat, i comunicacions, correus, teléfons i altres serveis de
telecomunicacions); cal que siguin interpretades i integrades de conformitat a la legislacié
general de defensa dels consumidors i usuaris, i avenir-se als principis que s’hi contenen,
tant els d’ambit general estatal, com a la normativa autondmica; complementarietat
d’aquets ambits normatius, que doten de majors garanties als usuaris i consumidors en els
processos d’altes, baixes i canvis d’operador, recollint els punts basics que han de figurar
en els contractes, en garantia de la informacié que han de rebre els usuaris, tant en els
processos d’alta, com en les contraprestacions que han de rebre a canvi.

VI. L’arbitratge és un procediment dotat d’'una major flexibilitat que un procés judicial, la
qual cosa no eximeix que, de conformitat al principi de la carrega de la prova, cada part
hagi d’assumir la carrega de la prova dels fets en els que pretén fonamentar les seves
al-legacions i pretensions; de manera que permeti a I'd0rgan arbitral sospesar el seu valor
probatori, en funcié de les circumstancies de les actuacions i les argumentacions de les
parts.

Cada part processal haura de procurar aportar la major quantitat d’elements de judici
necessaris i concloents, si bé, sera facultat primordial de I'd6rgan arbitral haver de
determinar 'admissibilitat, pertinenca i la ponderacio en la valoracié de les proves.

En les presents actuacions arbitrals, la part reclamada aporta exclusivament i com a prova
documental, escrits de manifestacions i factures i sense cap altre document justificatiu de la
regularitat contractual vigent en el moment de la controveérsia, i altres elements probatoris,
obviant el fet que correspon a I'operador reclamat, de conformitat a la normativa sectorial
aplicable, acreditar la qualitat de la facturacio realitzada i 'adequaci6 i regularitat de la
mateixa, a les condicions contractuals pactades; fet que cal posar en relacié a les
manifestacions de la part reclamada respecte als carrecs facturats per pagaments a tercers
I tarifa plana, manifestant que ha realitzat abonaments per imports de 36€, 7,56€, 12,10€,
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31,50€ i 10,08€, que han anul-lat els carrecs facturats per pagaments a tercers, afegint que
amb data [ cs va restringir 'accés a aquests serveis.

També cal tenir en compte que la part reclamada no efectua cap al-legacio respecte a les
pretensions de la part reclamant, en el sentit que, sobre els pagaments a tercers, objecte
de la controversia, no facilita la identificacié ni NIF d’aquestes empreses externes, elements
probatoris ampliament reclamats, i sense resposta de la part reclamada; aixi com que és
cert que ha rebut abonaments perd que aquests no cobreixen la totalitat dels cobraments
realitzats indegudament, considerant aquest Organ arbitral que cal estimar la reclamacio,
en el sentit de reconeéixer el dret de la part reclamant al reintegrament de 22,18€ en
concepte de cobraments indeguts, aixi com que la part reclamada no ha donat compliment
a allo establert al capitol Ill, del Titol Il de la Carta de drets de l'usuari dels serveis de
comunicacions electroniques.

Aquesta actuacié de la part reclamada, és contraria a les minimes normes de diligéncia i
professionalitat, infringint el principis basics dels usos de les relacions contractuals i de la
bona fe de les relacions contractuals, principis que han de considerar-se sempre des de
I'Optica de la reciprocitat de les conductes de les diferents parts que integren en comu una
relacio juridica, i la seva exigibilitat es projecta sobre les lleialtats d’'uns en relacio als altres,
considerant-se que aquesta actuacioé de la part reclamada no esta d’acord amb els valors
etics de lleialtat i honradesa —article 2 del Codi de comerg.

L’Organ arbitral, en virtut dels fets i fonaments exposats, i de les al-legacions presentades
gue consten a les actuacions, adopta, en equitat, al seu bon judici, la seguent:

RESOLUCIO ARBITRAL

ESTIMAR la reclamacié reconeixent el dret de la part reclamant a percebre de la part
reclamada un import total i per tots els conceptes 22,18€.

Es tenen per realitzats els abonaments de la part reclamada.

La part reclamada haura de procedir a I'ingrés de la citada quantitat de 22,18€ en el termini
maxim dels 10 dies habils seglents a la comunicacié, en el mateix compte bancari on
s’efectuen el carrecs de les factures, en el termini de cinc dies habils segluents a la
notificacio del present laude.

ESTIMAR la reclamacié formulada, reconeixent el dret de la part reclamant a que li sigui
lliurat tot el suport tecnic i logistic que sigui necessari, per part dels serveis técnic, dels
serveis d’atencio al client i dels serveis d’atencié a les Juntes Arbitrals de Consum de la
part reclamada, als efectes que permeti a la part reclamant tenir les seves factures sense
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altres noms de persones fisiques, aixi com efectuar la correcta identificacié del titular del
contracte.

RECOLLIR la pretensio de la part reclamant, en el sentit de deixar constancia del seu

descontentament amb l'atencié rebuda per part del Servei d’Atencié al Client de la part
reclamada.
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