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EL REGULADOR DE LAS B TELECOMUNICACIONES :

NOTA DE PRENSA N.° 072-2023
OSIPTEL: ¢Qué hacer si no estas de acuerdo con el monto que

figura en tu recibo de telefonia o internet?

e Los usuarios tienen derecho a presentar un reclamo por facturacion cuando estan
en desacuerdo con los montos cobrados por la empresa operadora.

e Lasempresas operadoras no podran condicionar la presentacién del reclamo al pago
previo de todo el recibo, advirtié el regulador.

Cuando los usuarios no estan de acuerdo con el monto que figura en su recibo de
servicio movil, telefonia fija, internet o television de paga, tienen el derecho de
presentar un reclamo por facturacién en su empresa operadora, informo el Organismo
Supervisor de Inversidn Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL).

También corresponde hacerlo cuando haya desacuerdos por requerimientos de pago
respecto al cdlculo de los consumos facturados, a la inclusién de servicios adicionales,
cargos por reconexién, promociones, paguetes o conceptos no contratados, entre otros
casos.

“Como parte del procedimiento, las empresas operadoras deberan brindar al usuario un
cddigo de reclamo como constancia de presentacion del mismo, independientemente si
el tramite se ha realizado a través del canal de atencién presencial, telefénico o virtual”,
indicé la directora de Atencién y Proteccion del Usuario del regulador, Tatiana Piccini
Anton.

La empresa tendra hasta 15 dias habiles para responder, cuando el monto reclamado
sea de hasta 0,5 % del valor de la unidad impositiva tributaria (UIT), lo que este ano
equivale a S/ 24.75 soles; y de 20 dias habiles para montos superiores al 0,5 % del valor
de la UIT. Ademas, se debe considerar el plazo maximo de cinco dias habiles para la
notificaciéon de la respuesta por parte de la empresa operadora en el domicilio del
usuario o a través de correo electrénico si asi lo autorizo.

“En ningun caso, las empresas operadoras podran condicionar la presentacién del
reclamo al pago previo de todo el recibo. Eso esta prohibido”, enfatizé la funcionaria.
Ademas, detalld que, si el usuario pagd el importe del recibo en reclamo y el caso es
declarado fundado, es decir, a favor del usuario, se le debe devolver el monto ya pagado.

Es pertinente indicar que el usuario solo debe pagar por el monto no reclamado (monto
con el que esta de acuerdo) mientras el reclamo se encuentre en tramite.

“Los usuarios tienen hasta un afo, contados después de la fecha del vencimiento del
recibo, para formular un reclamo por facturacién”, sefiald la funcionaria. También
podrdan realizar el reclamo hasta un afio después de que la empresa operadora hizo el
requerimiento de cobro por el concepto reclamado o de notificado el documento donde
se consigna el cobro de los montos supuestamente adeudados.
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De no estar conforme con la respuesta al reclamo por facturacién, los usuarios pueden
presentar un recurso de apelacidn a la empresa operadora, la cual tendra hasta cinco
dias habiles para enviarlo al Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de
Usuarios (TRASU) del OSIPTEL. El Tribunal, como segunda y ultima instancia en la via
administrativa, resolvera el recurso de apelacién hasta en 25 dias habiles y tendra un
maximo de cinco dias habiles para notificar su respuesta.

Para mas informacion, pueden visitar la guia interactiva EIl ABC de los Reclamos en
Telecomunicaciones (https://www.osiptel.gob.pe/guiareclamos/) que contiene todo lo
que los usuarios necesitan saber y conocer sobre el procedimiento de reclamos, de una
forma facil, rapida y sencilla, incluso con ejemplos practicos.

Lima, 01 de junio de 2023
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