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Vista la controvérsia plantejada en 'assumpte esmentat, la part reclamant manifesta que la
reclamada no reconeix una oferta que va rebre d'una comercial que millorava les
condicions que tenia i sol-licita I'aplicacié del contracte que va rebre per par d’aquesta. La
part reclamada manifesta que a la gravacidé que aporten l'oferta que es realitza a la
reclamant és per 12 mesos i que no es menciona cap segona residéncia i que s’han
recalculat les factures que no s’ajusten a I'import ofert de 33€.

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

FETS | AL-LEGACIONS

La part reclamant, en escrit de data |l [l @B Manifesta que va rebre una
oferta telefonica d’'una comercial i la seva supervisora de la reclamada, que es varen
identificar, i que millorava les condicions que tenia contractades.

Exposa que la reclamada no localitza el nou contracte realitzat, tot i que previament li havia
enviat, i questiona I'oferta que és la que la reclamant sol-licita que se li apliqui.

Especificament, reclama la promocio del! |l 2 'a segona residencia al fer una
instal-lacié de fibra. Segons li varen informar, la reclamant havia d’esperar a tenir la
instal-lacio principal en funcionament i llavors sol-licitar la de la segona residéncia, pero des

de! IS disposa ja al seu domicili de! |G
I <O er Mol que ha

trucat a la reclamada encara no li han instal-lat la fibra a la segona residéncia.

Sol-licita que la reclamada compleixi les condicions que li varen oferir i que consten en el
contracte que va rebre.

La part reclamada, en escrits de datojjj I anifesta que a la gravacio
que aporten, I'oferta que es realitza a la reclamant és per 12 mesos i que no es menciona

ninguna segona residencia.

Informa la reclamada que s’han recalculat les factures que no s’ajusten a I'import ofert de

33€ de I ocncrant un abonament per import de

7.44€ que es descomptara a la propera factura, i que la quota actual és de 33€ fins al i
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La part reclamant, en data |l S cs ratifica en les seves al-legacions
anteriors i reitera que sol-licita que es compleixin les condicions que va acceptar i que
'operadora no reconeix.

Especifica la reclamant que les comercials li varen dir que el procediment era I'acceptacio
d’'un contracte estandard que és sobre el que es fa la gravacio i que, posteriorment,
'adaptarien conforme li van oferir telefonicament una promocié particular. Informa que
aquest primer contracte estandard és el que aporta la reclamada i que en data | R
les comercials li varen enviar per WhatsApp el contracte definitiu que recull tota la promocio
i que consistia en:

AUDIENCIA

Es va designar I'arbitre i es va notificar a les parts el caracter no presencial de I'audiencia,
que es va fixar per al dia |l havent trames a les parts
copia de les reclamacions i al-legacions presentades, amb I'advertiment que fins a l'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 concreci6 de les seves
respectives pretensions.

Comenca l'acte de la vista amb la intervencié 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:
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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
que han de ser aplicades, atenent fonamentalment a I'esperit i finalitat d’aquelles.

lll. Els drets s'hauran d'exercir amb conformitat a les exigéncies 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
consequencies de tot pacte lliurement assumit, questié de fet que exigeix cada vegada
major atencié delimitativa i de valoracid, com a consequéencia de l'aparici6 de noves
activitats, formes i manifestacions socials.

IV. 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 relacio directa amb productes o serveis
d’ds o consum basic i necessari, d'us comu i generalitzat, (serveis de subministrament
d’aigua, gas, electricitat, i comunicacions, correus, telefons 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.

V. 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'dorgan 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, pertinenga i la ponderacio en la valoracio de les proves.
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En les presents actuacions arbitrals, la part reclamant ha acreditat les seves manifestacions
amb els missatges de |l amb les comercials de la reclamada i el contracte de
serveis que li varen remetre on es fixen les condicions del servei que reclama li siguin
aplicades.

Aquests documents desvirtuen les al-legacions de la part reclamada, que tot i que aporta
una gravacio inicial entre les parts, no nega expressament 'existéncia del canal comercial
que relata la reclamant i que va millorar les condicions, enviant-li finalment el contracte de

data | < aporta la reclamant.

Per tot 'exposat, aquest organ arbitral entén que, en virtut de la Carta de Drets dels usuaris
dels serveis de comunicacions i de la vinculacié de les ofertes comercials, procedeix el dret
de la part reclamant a exigir el compliment de les condicions contractuals que s’estableixen

al contracte de serveis, aportat per aquesta, de data ||

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 segtent:

RESOLUCIO ARBITRAL

ESTIMAR la reclamacio en el sentit que la part reclamada ha d’aplicar les condicions
contractuals que s’estableixen al contracte de serveis aportat per la part reclamant de data
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