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REF: Queja- Cobro de servicio de Roaming internacional no solicitado.
Estimada Sefora Monica Andrea,

La Comision de Regulacion de Comunicaciones (CRC) acusa recibo de su comunicacién radicada
internamente en esta Entidad baje los nimeros 201370141/201370163, en la cual nos pone en
conocimiento el cobro realizado por CLARO., por concepto de la prestacion del servicio de roaming
internacional, el cual no fue solicitado ni autorizado previamente, Adicicnalmente, consulta la
posibilidad que ef dinero cancelado por concepto de roaming internacional hace un (1) afio le sea
devuelio,

Con el fin de brindarle tas herramientas normativas frente a su caso, consideramos aportiino
manifestarle que mediante la Resolucion CRC 3066 de 2011, esta Entidad expidié el Régimen de
Proteccion de los Derechos de Usuarios de los Servicios de Comunlcaclones

En cuante al tema de su comunicacién, le informamos que su proveedor de servicios de
comunicaciones, debe suministrarle informacion clara, transparente, necesaria, veraz, anterior,
simultanea v de todas maneras oportuna, suficiente y comprobable, precisa, cierta, completa y
gratuita, en todo momento, desde el ofrecimiento de sus servicios, durante Ia ce ebramon de los
corttratos y durante la ejecucion de los mismos, tal como lo establece el articulo 11 de la resolucién
en comento.

Ahora hien, le aclaramos que de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 37 de la citada resolucion su
proveedor de servicios de comunicaciones salo padra activar los servicios de roaming internacional,
cuando el usuario que celebrd el contrato haya hecho la solicitud expresa a través de cualquler
mecanismo de atencion al usuario.

Adicionalmente es importante gue tenga conocimiento acerca de la obligacion del proveedor de
enviar al usuario un mensaje corto de texto gratuito, prevna utilizacion de los servicios de roaming
internacional, informando el costo de cada comunicacién, y el costo de tener disponibles los
servicios en el exterior, asi no se efectien consumos.

Sumado a lo anterior, fe recordamos que su proveedor de servicios de comunicaciones no puede
cobrarle servicios, tarifas o concepios diferentes a los informados y aceptados previamente por cf
usuario, o previstos en las condiciones de los contratos, tal como lo establece ef articulo 63 de |a
citada resolucion.

Por otra parte, en relacion con su consulta frente a la posibilidad que su proveedor de telefonia
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movil le devuelva el dinero cancelado por concepto de la prestacion del servicio de roaming
internacional atendiendo a que €l mismo fue activado sin autorizacién previa; comedidamente le
informamos que ef usuario cuenta con seis (6) meses a partir de la fecha del vencimiento de pago
oportuno para presentar ante su proveedor las quejas asociadas con la facturacion respecte de la
cual tenga alguna inconformidad.

fFinaimente v en caso que considere vulnerados sus derechos como usuario, le recomendamos
presentar su reclamacion ante su proveedor de servicios, en forma verbal, escrita o mediante
cualguier medio tecnoidgico o electronico, quien deberd dar respuesta dentro de 15 dias habiles
siguientes; si ésta es adversa a sus intereses o no es considerada satisfactoria, dentro de los 10
dias habiles siguientes de recibir respuesta, usted puede interponer un recurso de reposicion en
subsidio de apelacion, para que frente a este Ultimo la Superintendencia de Industria y Comercio-
SIC tome la decision final, en caso que el proveedor siga firme en su decision.

En razon a lo anterior le aclaramos que la CRC estad facultada para expedir normas regulatorias,
enfre {as cuales se encuentra el Régimen de Proteccion al Usuario; mientras que la
Superintendencia de Industria y Comercio -SIC-, es la entidad facultada para vigilar, controlar y
velar por el cumplimiento de las obligaciones legales v requlatorias establecidas en favor de los
usuarios.

Consideramas tle 54 interés invitarta 8 consuitar al
link: hittp://www.crcom.goy.co/index. phn?idcateaoria=41371, donde encontrard las respuestas a
las preguntas frecuentes o el link hitp:/ /www.crcom.gov.cofindex. php?ideategoria=61450, para

conocer ef texto completo de la Resolucién CRC 3066 de 2011, particularmente, le sugerimos tener
en cuenta el capitulo Iil relativo a PQR s y mecanismos obligatorios de Atencién al usuario.

En los anteriores términos damos respuesta a su comunicacion y quedamos atentos a cualguier
aclaracion adicional que reguiera.
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RICARDO OSPINA NOGUERA
Cocrdinador de Atencion al Cliente
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