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RECLAMANTE -]

SERVICIO .

CONCEPTO RECLAMADO . Cobro generado a través del recibo de julio de 2021 (pago no
procesado)

EMPRESA OPERADORA : AMERICA MOVIL PERU S.A.C.

CODIGO DE RECLAMO : 210319666

RESOLUCION DE EMPRESA : DAC-REC-R/DNC-306580-21

OPERADORA

RESOLUCION DEL TRIBUNAL . INFUNDADO

VISTO: El recurso de apelacién y en atencién a la documentacion obrante en el mismo, el
Tribunal sustenta la decision adoptada en la presente resolucion en los siguientes fundamentos
relevantes:

1. En el presente caso, EL RECLAMANTE cuestiond el cobro realizado en el recibo de julio
de 2021 (pago no procesado), sefialando que ha realizado un pago de S/ 4701.71 el dia
20 de diciembre de 2021 mediante la banca movil del banco BCP.

2. Por su parte, LA EMPRESA OPERADORA declar6 improcedente el reclamo,
sustentando su decision en los siguientes fundamentos:

Sobre el particular, se verifica en el documento “Histérico de Reclamos” que la pretension
planteada en su reclamo coincide con la presentada en el procedimiento de reclamo
N°210179487, interpuesto con fecha 09/07/2021, mediante el cual manifestd su disconformidad
con los importes facturados en el recibo N° SB01-0099492568. Dicho cuestionamiento ha sido
atendido por nuestra representada mediante la Resolucién N° DAC-REC-R/DNC-186982-
21, emitida el 05/08/2021, por lo que no corresponderia emitir nuevo pronunciamiento sobre el
fondo de su pretension?.

3. EL RECLAMANTE interpuso recurso de apelacion, reiterando lo expuesto en el reclamo
y adjunta la captura del pago, el comprobante emitido por el BCP, el correo que recibid
por la transaccion y el movimiento de la cuenta.

4. LA EMPRESA OPERADORA remitié sus descargos, en los que sefala lo siguiente:

Sobre el particular, de acuerdo a lo manifestado por el cliente en el cual indica haber
cancelado el dia 20 de Diciembre el recibo SB01-0099492568 emitido el dia 05.07.2021
por el importe de S/ 4701.71, se procedio con la revision del documento denominado
“Historico de Estado Cuenta” (adjunto a la presente), en el cual no se valida el pago

correspondiente al documento mencionado.

5. En aplicacion de los articulos 65° y 66° del Reglamento para la Atencion de Reclamos
de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones'- en adelante, el Reglamento,
se emitio la Resolucion N° 0010713-2021-TRASU/OSIPTEL de fecha 28 de febrero de
2022 mediante la cual este Tribunal puso en conocimiento de LAS PARTES la ampliacion
del plazo para resolver el procedimiento de reclamo y requirio lo siguiente:

' Aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL del 7 de mayo de 2015 y sus modificatorias
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...
Solicitar a LA EMPRESA OPERADORA que:

(i) Emita pronunciamiento sobre la recepcion del pagoc que ha realizado EL
RECLAMANTE a través de la banca madvil del BCP, indicando si registra en su
sistema el niumero de operacién bancaria sefialada en el documento de pago de
EL RECLAMANTE, debiendo remitir la informaciéon del area de recaudacion u
otro documento de la entidad financiera del BCP que den cuenta del pago
alegado.

Wil

En atencion al requerimiento de informacion del Tribunal, LA EMPRESA OPERADORA,
informé lo siguiente:

(i) De conformidad con lo indicado por el drea de Recaudacién, no se valido ningtn
abono realizado el dia 20/12/2021 por el importe de S/ 4,701.71 0o S/ 5,412.03 a
través del Banco de Crédito del Pert (BCP), con nimero de operacion N° 81272549.

(i) Adjunta el detalle de las transacciones que el sectorista del Banco de Crédito del
Peru (BCP) le ha reportado.

(iii) Existe incongruencia en los medios de prueba presentados por EL RECLAMANTE,
dado que, éstos advierten dos pagos con diferentes montos bajo el mismo nimero
de operacion y, a su vez, solo un pago registrado el 20/12/2021

Cabe precisar, que el articulo 28° del Reglamento para la Atencion de Reclamos de
Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones? establece que la materia de
reclamo de “cobro” esta referida a “Montos cobrados al usuario por conceptos distintos
a los oportunamente facturados o que el usuario desconoce por haber sido anteriormente
pagados o los montos cobrados habiendo solicitado la baja del servicio sin que la
empresa operadora hubiere cumplido con efectuarla o habiéndola efectuado realiza el
cobro.”

Al respecto, es preciso sefialar que el articulo 70° del Texto Unico Ordenado de las
Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones? establece que el
abonado debera pagar los recibos emitidos por LA EMPRESA OPERADORA hasta la
fecha de vencimiento de los mismos.

Asimismo, en el articulo 1229° del Cadigo Civil Peruano* se establece que la prueba del
pago incumbe a quien pretende haberlo efectuado.

En atencién a las normas citadas anteriormente, y dada la naturaleza del reclamo
corresponde a EL RECLAMANTE acreditar el pago del recibo adjuntando el medio de
prueba —comprobante o constancia de pago- que permita generar certeza de sus
afirmaciones.

Complementariamente, el Principio de Presuncién de Veracidad del Texto Unico
Ordenado de la Ley N° 27444, L ey del Procedimiento Administrativo General, sefiala que
"En la tramitacion del procedimiento administrativo, se presume que los documentos y
declaraciones formulados por los administrados en la forma prescrita por esta Ley,

2 Aprobado por Resolucién de Consejo Directivo N° 047-2015-CD/OSIPTEL del 7 de mayo de 2015 y sus modificatorias
% Aprobada mediante Resolucion de Consejo Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL.

4 Al respecto, el Cadigo Civil, en su Articulo IX del Titulo Preliminar, establece que "Las disposiciones del Cédigo Civil
se aplican supletoriamente a las relaciones y situaciones juridicas reguladas por otras leyes, siempre que no sean
incompatibles con su naturaleza"; por consiguiente, debe reconocerse la aplicacion supletoria del Cédigo Civil al
presente caso.
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responden a la verdad de los hechos que ellos afirman. Esta presuncion admite prueba
en contrario.”

Del analisis de la documentaciéon que obra en el expediente, especificamente de los
documentos “Histérico de Estado de Cuenta”, se observa que, no se encuentra
registrado el pago por el recibo de julio de 2021 realizado el dia 20 de diciembre de 2021
por el importe de S/ 4,701.71.

Cabe sefalar que, EL RECLAMANTE manifiesta que realiz6 el pago del recibo de julio
de 2021 por el importe S/ 4,701.71 el dia 20 de diciembre de 2021, por lo que adjunta
capturas de pantalla que lo acreditarian. Sin embargo, existe inconsistencia en el pago,

dado que, se observa dos montos diferentes bajo el mismo nimero de operacion
bancaria, tal como se muestra a continuacién:

Pago de S/ 4,701.71 con nimero de Pago de S/ 5,412.03 con namero de
operacion 81272549 operacion 81272549

>BCP>

iPagaste Claro!

S/ 5,412.03

Lunes 20 Diciembre 2021

iPagaste Claro! Destino Claro
3 CLARD MOVIL - FIJO (CODIGO SOLES)

S/ 4,701.71 —

Lunes 20 Diciembre 2021 Origen Ahorro Soles
S
Destino Claro
3 Claro Movil - Fijo (Codigo Soles) NUmero de operacion 81272549
S
Origen Ahorro Soles
NUmero de operacion 81272549

Asimismo, se ha verificado el documento denominado “CREP232921122021" que,
corresponde al detalle de las transacciones bancarias remitido por el Banco de Credito
de Perd BCP a LA EMPRESA OPERADORA, en el cual se advierte que, no se registro
algun pago en fecha 20 de diciembre de 2021, realizado por el recibo de julio de 2021 y
por el servicio con codigo Hinsesas. .

En ese sentido, LA EMPRESA OPERADORA no ha recibido el pago alegado por EL
RECLAMANTE y los documentos alcanzados por este no generan certeza del pago.
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16. De acuerdo a la Relacién de Medios Probatorios Aprobados, este Tribunal resuelve los
recursos que le son elevados a partir de una evaluacion conjunta de todos los medios
probatorios actuados.

17. En consecuencia, considerando lo expuesto, corresponde declarar infundado el recurso
de apelacién.

De conformidad con las normas que viene aplicando el Tribunal Administrativo de Solucién de
Reclamos de Usuarios, tales como: el Reglamento para la Atencion de Reclamos de Usuarios
de Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado por la Resolucién de Consejo Directivo
N°047-2015-CD/OSIPTEL, y modificatorias; el Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso
de los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, aprobado por la Resolucién de Consejo
Directivo N° 138-2012-CD/OSIPTEL; los Lineamientos Resolutivos del Tribunal Administrativo
de Solucién de Reclamos de Usuarios del OSIPTEL, aprobados por la Resolucion N° 01-2004-
LIN/TRASU-OSIPTEL, la Resolucion N° 001-2007-LIN/TRASU-OSIPTEL y la Resolucion N° 02-
2015-LIN-RA/TRASU-OSIPTEL; el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, vy el
Cadigo Procesal Civil, en lo que fuera aplicable.

HA RESUELTO:

Declarar INFUNDADO el Recurso de Apelacion interpuesto por EL RECLAMANTE por el cobro
generado a través del recibo de julio de 2021 (pago no procesado); y, en consecuencia,
CONFIRMAR la resolucién emitida por LA EMPRESA OPERADORA,; lo cual implica que la
solicitud de EL RECLAMANTE ha sido denegada por este Tribunal, de conformidad con lo
expresado en los considerandos precedentes.

U(Bmw

Firmado digitall e
por:ARRES NAGA
SANTISTEBAN Angela FAU
20216072155 soft

i

Vocal de la Sala Unipersonal 19 del Tribunal Administrativo
de Solucion de Reclamos de Usuarios

Informacién importante:
®  F| original de la presente resolucion final emitida por el Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos
de Usuarios del OSIPTEL, se encuentra debidamente suscrito en el expediente correspondiente.

® Puede tener acceso a su “Expediente Virtual” registrandose en la pagina web del OSIPTEL
(hitp://www2.osiptel.gob.pe/ConsultaTRASU).

®  Cabe sefialar que, en atencion a la expedicion de la indicada resolucion final, no cabe la interposicion de
recurso administrativo alguno ante el OSIPTEL.

® [0 que notifico a usted conforme a ley.
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