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RECURSO DE APELACION
RESOLUCION FINAL
RESOLUCION: 1
Lima, 19 de octubre del 2017
RECLAMANTE (T
SERVICIO ]
CONCEPTO RECLAMADO : Falta de entrega del recibo comrespondiente al mes de
marzo de 2017
EMPRESA OPERADORA : AMERICA MOVIL PERU S.AC.
CODIGO DE RECLAMO 17332203
RESOLUCION DE EMPRESA : DAC-REC-R/DNC-168009-17
OPERADORA

RESOLUCION DEL TRIBUNAL ~ : FUNDADO

VISTO: El recurso de apelacién y en atencién a la documentacién obrante en af mismo, el
Tribunal sustenta la decision adoptada en la presente resolucion, en los sigulentes fundamentos

relevantes:

1. En el presente caso, EL RECLAMANTE manifestd su disconformidad con la falta de
entrega del recibo correspondiente al mes de marzo de 2017, sefialando que no le llego
el recibo a tiempo,

2. Por su

parte, LA EMPRESA OPERADORA declar§ dar por concluido el reclamo,

sustentando su declslon en los siguientes fundamenlos:

0;
(ii)

Envla el segundo original del recibo cuestionado N* T001-0455577880 (marzo
de 2017).

Informé que también puede visualizar e imprimir los recibos por la web
www.miclaro.com.pe o consultar el monto facturado Hlamando al 123 opcién 1-2-
1-2.

3. EL RECLAMANTE prasentd un recurso de apelacion en el que pracisé lo siguiente:

(1)

(ii)
(iit)

(iv)
v)

El reclamo presentado via telefonica se sustentd en que le envlaron el recibo
T001-0455577880 (marzo de 2017), dos dias después de la fecha de
vencimiento, ocasionando problamas al momento de reallzar et pago,

En la resolucion de primera instancia sefialan que le enviaron copia del recibo;
sin embargo, no indicaron [a solucidn a su reciamo.

Al estar el recibo vencido, la dnica forma de pago es trasladandose a las oficinas
de la empresa; sin embargo, no se encuentran cerca a su domicilio,

Siempre reallza el pago en el BCP que se encuentra cerca a su domicllio.

Por lo que necasita que le envien los recibos como anteriormente lo hacian, con
una semana o minimo fres dias antes de [a fecha de vencimiento,

4. LA EMPRESA OPERADORA en sus descargos seiiald que e! recurso presentado
devendria en improcedente, debido a que atendid la pretensidn del cliente en la
resolucion de primera Instancla.
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5. Antes de entrar al andlisls de fondo, cabe precisar que, si bien LA EMPRESA
OPERADORA, manifest6 en su Resolucion de primera Instancia N* DAC-REC-R/DNC-
168009-17 de fecha 17 de abril de 2017 que habla procedido a enviar sequndo original
del recibo cuestionado, es importante aclarar que en un reclamo por falta de entrega del
recibo corresponde analizar si un recibo ha sido entregado oportunamente al titular de!
servicio.

6. Teniendo en cuenta ello, en el presenle caso, se advisrte que LA EMPRESA
OPERADORA en la Resolucion de fecha 17 de abril de 2017, no sustenta dicha decision
en &l reconacimlento expresa de la no entrega oportuna de kos recibos, ni la consecuente
apiicacion del articulo 35° def Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los
Serviclos Publicos de Telecomunicaciones? - el TUO dea las Condiclones de Uso,

7. Ental senlido, de lo expuesto se advierle que LA EMPRESA OPERADORA no habria
acogido [a pretension de EL RECLAMANTE, por lo que corresponde que este Tribunal
emita pronunclamiento sobre el fondo del asunto.

tl. Anallsis de la cuestlén controvertida

B. Sobre el particular, el arilculo 34® del TUO de las Condiclones de Uso- estableca que;
"La Empresa Operadora deberé emilir y entreger el recibo comrespondiente por fos
sarvicios efectivemente prestados. La entrega del recibo daberd ser efectuada por o

s fre dfas celendario antes de Ia f - yoncimiento def misma. Dicha
enirega deberd reelizarse en el domicilio seflalado por el abonade.”(entrega
oportuna).

9. Asimismo, el mencionado articulo establece que el recibo tamblén podra ser remitide
utilizando cualquier otro medio alternativo propuesto por la empresa operadora, siempre
que cuente con la aceplacion expresa del abonado, slendo el mismo plazo de tres dias
calendarios, antes de la fecha de vencimiento del recibo.

10. Complementariamente, debs preclsarse que el artlculo 35° del TUO de las Condicionas
de Uso, establece que: “La empresa operadora tramitard los reciamos por faita de
enlraga del recibo segiin el procedimiento establacido en la Directiva de Reclamos. Sila
emprosa operadora no entregara el recibo o la copla de ésta que fuera solicitada, dentro

/ del plazo sefialado por la Directiva de Reclamos, y suspends el servicio por fafta de pago
del mencionado recibo, no podrd gplicar ninguna farifa por la reactivacion del servicio, ni
cobrar inforés alquno por Ja demora en 8} pago. La carga de {g prusba sobre Ia racepcion
del recibo corrasponds a la ampresa operadors.”

11. Cabe menclonar que los recthos no solo deben ser entregados, sino que esta remisién

debe ser de forma oportuna, esto quiere decir que [a entreqa de realizarse como MAximo
tres (3) dias calendarios antes del vencimiento del regjbo.

12. Al respecto, de Ia revision de la documentacién obranta en el expediente se verifica que
LA EMPRESA OPERADORA no ha remitido ninglin medio probatorio o constancia
alguna que acredite que cumplié con la entrega oportuna del recibo correspondiente al
mes de marzo de 2017 al domicillo, u otro medio alternative propuesto, de EL

! Aprobada medtante Resoluciin de Conaajo Ditscthve N* 138-2012.CDCSIPTEL v sus modificalonias,

’LaunmomﬂmmharﬂbnedlmwhﬂadnwmwredbuuginelmmﬂmwmeddomhDhch‘uda
Rechmﬁhnmuuonmmwamdmhoohmﬂaduéwqmmmm.dunrodeld-&msehﬂadoporh
Direcitva de Reclames, y sispancs ol sarvicho por faits de pa o dal mancionade rectbs, rg pod tac

ded servicio, mf cibr i B {..}
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RECLAMANTE, en consecuencia, no se habrla acreditado que dicho recibo haya sido
entregado dentro da los plazos establecidos en la norma.

13. Por lo tanto, al no haber quedado acreditado que LA EMPRESA OPERADORA cumplié
con entregar oportunarnente el recibo comaspondiente al mes de marzo de 2017, nl que
éste haya sido entregado de manera oportuna; en consecuencla, este Tribunal debe
declarar fundado el recurso de apelacin. En consecuencia LA EMPRESA
OPERADORA:! i) no podra aplicar ninguna tarifa por reactivaclén del serviclo, ni cobrar
interés alguno por ta demora en el pago del recibo emitido en marzo de 2017 y, il) debera
proceder a notificar el recibo comespondients al mes de marzo de 2017.

14. Finalmente, se le informa a EL RECLAMANTE que la falta de entrega de recibos no
exime a los usuarlos de su pago, toda vez que son responsables del pago de sus recibos
pendientes, pues conocen su clclo de facturackdn y, por tanto, si actian diligentemente,
pueden apersonarse a las oficinas de LA EMPRESA OPERADORA ¢ a las entidades
facultadas para el pago de adeudos por consumo, asimisme cuentan con diferentes vias
para conocer las deudas correspondientes a sus servicios.

15. Asimismo, se le recuerda a LA EMPRESA OPERADORA, que debe realizar ja entrega
de los recibos en la direccién indicada por EL RECLAMANTE (sea flskca o por correo
electrénico), conforme a lo establecido en el articulo 34° del TUO de las Condiciones de
Uso.

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucién de
Reclamos de Usuarios, tales como la Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2015-
CD/OSIPTEL (Reglamento para la Alenckin de Reclamos de Usuarios de Serviclos Publicos de
Telecomunicacione;). la Resolucidbn de Consejo Directive N° 138-2012-CD/OSIPTEL que
aprueba el Texlo Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaclones, fos Lineamientos Resolutivos .del Tribunal Administrativo de Solucién de
Reclamos de Usuarios de OSIPTEL {Resolucién N® 01-2004-LIN/TRASU-OSIPTEL y 001-2007-
LINTRASU-OSIPTEL), asi como el Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento
Administrativo General (Decreto Supremo N° 006-2017-JUS) y el Codigo Procesal Civit en Jo que
fuera aplicable.

HA RESUELTO:

Declarar FUNDADO el Recurso de Apelacién interpuesto por EL RECLAMANTE sobre la fajla
de entrega de reclbo correspondiente al mes de marzo de 2017; y, en consecuencia, REVOCAR
la resoluclon emitida por LA EMPRESA OPERADORA, lo cual implica que la salicitud de EL
RECLAMANTE ha sklo acoglda favorablemente por este Tribunal y que, por lo tanto, a partir de
la notificacién de la presente resolucién, LA EMPRESA OPERADORA: i) no podrd aplicar
ninguna tarlfa por reactivacidn del serviclo, ni cobrar interés alguno por la demora en al pago dek
racibo emitido en marzo de 2017 v, ii} debera proceder a notificar el recibo correspondiente al
mes de marzo de 2017,
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