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LAUDO ARBITRAL

Expte. n° 606 /2025

PARTES:

Reclamante: Sra. XXOXXXXXX con DNI XXXXXXXXX.
Reclamada: ORANGE ESPAGNE, S.A.U.

OBJETO DE LA RECLAMACION:

Disconformidad con la facturacion de llamadas internacionales realizadas a un
numero 800 internacional.

La reclamante presentd solicitud de arbitraje alegando que la mercantil
reclamada le ha cobrado el importe de 193€ mas IVA por unas llamadas
realizadas desde Espafia el 12 y 13 de agosto de 2025 al Ministerio de Medio
Ambiente de Francia. Sostiene que no fue informada de que estos numeros
tuvieran un coste adicional y que, en consultas telefénicas previas, se le indico
gue eran gratuitos. Ha reclamado en varias ocasiones de manera telefénica
porque en la tienda fisica no aceptaban la reclamacién, sin recibir una solucién. Se
inicia la audiencia el 3 de febrero de 2026, con la comparecencia por
videoconferencia de la reclamante. La mercantil reclamada comparece mediante
escrito de alegaciones de fecha 21 de enero de 2026.

Durante la audiencia, la reclamante manifiesta expresamente que desconocia que
las llamadas realizadas a numeros internacionales 800 no se encontraran
incluidas en el servicio de roaming o itinerancia contratado, afirmando que en
ningun momento fue informada de manera clara, comprensible y previa a la
contratacion de que dichas llamadas generaban un coste adicional, ni de que
quedaran excluidas de su tarifa. Es mas, afirma que le indicaron de manera
telefénica que estos numeros eran gratuitos. Por otro lado, expone que
posteriormente contactaron telefonicamente con ella para ofrecerle unos
dispositivos (auriculares) que dijeron que eran gratuitos, sin informarle que
implicaban una permanencia de 24 meses con la que no estd de acuerdo. No
obstante, esta controversia no forma parte de las pretensiones iniciales de la
reclamante.
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PRETENSIONES:

1. Que se tarife el precio que corresponde pagar con la tarifa habitual y se
abone la diferencia.
2. Compensacion por el cobro y molestias ocasionadas.

ALEGACIONES DE LA EMPRESA

La mercantil reclamada responde en su escrito de 21 de enero de 2026, que las
llamadas se han facturado correctamente al tratarse de numeracion especial
internacional, ya que son realizadas desde Espafia por la linea mévil de la clienta 'y
tienen la consideracion de llamada internacional a un niumero especial. Indican
que el niumero al que ha llamado es gratuito para quien llama desde un nimero
de Francia, pero no es gratuito desde numeraciones de Espafia y se cobran segin
la tarifa internacional para este tipo de llamadas especiales, que pueden consultar
en la pagina web.

Ademas, sefialan que en las Condiciones Generales de la Contratacion, clausula
5.1, se detalla que “salvo que Orange predisponga lo contrario, el pago de los
servicios de tarificacion adicional, pagos a terceros, cuotas mensuales y consumos
internacionales o en roaming fuera del espacio econémico europeo y en los casos
de roaming dentro del espacio econémico europeo en los que asi se indique por
Orange, no podran realizarse contra saldos promocionales o predispuestos por
Orange a favor del cliente o sin coste alguno para el mismo, sino que se requerira
previa recarga del saldo en los casos del servicio mévil prepago y siempre del
pago correspondiente por dicho concepto con independencia del servicio
utilizado por el cliente”.

Celebrada la audiencia el 3 de febrero de 2026, y ante la falta de claridad sobre la
informaciéon previa facilitada por la empresa a la consumidora, esta arbitra
considerd necesaria informacion adicional para poder valorar adecuadamente los
hechos controvertidos y resolver sobre el fondo de la reclamacién, en particular
en lo relativo a la correcta informacién y aceptacion por parte de la consumidora
de las condiciones econdémicas aplicables a las llamadas internacionales a
numeros 800, y si estaban incluidas en el servicio de roaming o estaban sujetas a
facturacion independiente, asi como comprobar si dicha informacion fue
facilitada de forma clara, transparente y comprensible, de modo que permita
descartar la existencia de error esencial y excusable en la formacion del
consentimiento.

Por todo ello, se dicté Acta de Suspension requiriendo a la empresa la aportacion
del contrato integro, grabaciones comerciales y detalle de las condiciones
econdmicas especificas para numeros 800 internacionales.
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En su escrito de alegaciones de 20 de febrero de 2026, la empresa manifiesta
expresamente no disponer del contrato inicial del cliente y comunica que aporta
las grabaciones de las llamadas los dias 12, 14 y 25 de agosto por correo postal.
No obstante, una vez transcurrido el plazo otorgado, no consta la recepcion en la
Junta Arbitral de las grabaciones que acrediten la informacién suministrada sobre
el coste de las llamadas internacionales.

CONLUSIONES

1a. Carga de la prueba y deber de informacién regulado en el articulo 60 del Texto
Refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios
(TRLGDCU). Antes de que el consumidor quede vinculado por un contrato, el
empresario debe facilitar de forma clara y comprensible la informacién relevante,
incluyendo las condiciones econdmicas del contrato. Corresponde al empresario
probar el cumplimiento de este deber.

La inexistencia de un marco contractual acreditado, al no aportar la empresa
reclamada el contrato suscrito con la reclamante, impide la verificacion de que se
le informara debidamente sobre el coste de los numeros 800 internacionales, y si
tenian un coste especial excluido de la tarifa.

2a. La falta de aportacién del marco normativo que rige entre las partes genera
una indefensién en la consumidora. Al no existir prueba de que la reclamante
conociera o pudiera conocer el coste de la llamada a un ndmero que, por su
naturaleza (800), se presume gratuito, se produce un error esencial y excusable
en la formacién del consentimiento. El desconocimiento de las consecuencias
econdmicas por falta de transparencia de la operadora, vicia la voluntad de la
reclamante (articulos 1265 y 1266 del Cédigo Civil). La consumidora realiza la
llamada bajo la creencia de que el prefijo 800 es gratuito. Si hubiera conocido el
coste de la llamada, no la habria realizado. El error recae directamente sobre el
coste del servicio, como elemento esencial del contrato.

3a. La falta de diligencia de la empresa al no disponer del contrato ni aportar las
grabaciones que definan el marco normativo entre las partes, donde se informa
debidamente del precio de este tipo de llamadas, no puede desvirtuar la
afirmacion de la clienta de que se le inform6 verbalmente de la gratuidad.
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4a. La segunda pretension de la reclamante respecto a la compensacién solicitada
por las molestias se limita a afirmar la existencia de molestias, pero no acredita la
existencia ni la cuantia concreta del dafio sufrido.

LAUDO

Examinada la reclamacion, las alegaciones de la reclamada y vista la
documentacion obrante en el expediente, se ESTIMAN PARCIALMENTE las
pretensiones de la reclamante, atendiendo a las siguientes consideraciones:

1. SE ESTIMA LA PRIMERA PRETENSION de la reclamante respecto a la tarifa
aplicable a la llamada. Por todo lo expresado anteriormente, al no haber
cumplido la empresa con sus obligaciones, tal como es expone en las
conclusiones, se ordena a la operadora reclamada la anulacién del importe
de 193€ mas IVA, y recalcular la factura de fecha 9 de septiembre de 2025,
aplicando el precio segun la tarifa base de la clienta, debiendo devolver la
diferencia cobrada en exceso en el plazo de 15 dias desde el dia siguiente a
la notificacion del presente laudo.

2. SE DESESTIMA LA SEGUNDA PRETENSION de la reclamante respecto a la
peticion de compensacién adicional por las molestias sufridas.

Notifiquese a las partes este laudo, haciéndoles saber que tiene caracter
vinculante y ejecutivo desde el dia de su notificacion. Contra el mismo, cabe
interponer accién 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 notificacidn o, si se hubiera solicitado correccién, aclaracion
o complemento del laudo, dicho plazo se contara desde la notificacion de la
resolucién 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 correccidon, aclaracion, complemento o rectificacion a
qgue se refiere el art. 39 de la Ley de Arbitraje.

Y, para que conste, firma el presente laudo la arbitra en el lugar y fecha
sefialados.

Palma, en la fecha de la firma electrénica

La arbitra
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