RESOLUCION 4040 DE 2012

(diciembre 24)

Diario Oficial No. 48.654 de 24 de diciembre de 2012

COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

Por la cual se modifican los articulos 69, 70, 72 'y 73 de la Resolucion CRC 3066 de 2011.
LA COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES,

en ejercicio de sus facultades legales, especialmente las conferidas por la Ley 1341 de 2009, y
CONSIDERANDO:

Que de conformidad con el articulo 334 de la Constitucion Politica, el Estado intervendra por
mandato de la ley, en los servicios publicos y privados, con el fin de generar mejoramiento en la
calidad de vida de los habitantes, la distribucion equitativa de las oportunidades y beneficios del
desarrollo y los beneficios del desarrollo;

Que el articulo 365 de la Constitucion Politica establece que el Estado mantendra la regulacion,
control y vigilancia de los servicios publicos, en procura de garantizar el mejoramiento continuo
en la prestacion de dichos servicios y la satisfaccion del interés social. A su vez dispone el deber
en cabeza del Estado de asegurar la prestacion eficiente de dichos servicios;

Que la regulacion es un instrumento de intervencion del Estado en el sector de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones —T1C—, el cual debe atender las dimensiones social y
econdémica de las mismas, debiendo para el efecto velar por la libre competencia y la proteccion
de los usuarios, por lo que la misma debe orientarse a la satisfaccion de sus derechos e intereses;

Que la Ley 1341 de 2009 dispuso como uno de los fines de intervencion del Estado en el Sector
de las TIC, la proteccion de los derechos de los usuarios, y en tal sentido, en su Titulo VI dispuso
el marco normativo de proteccion de los derechos de los usuarios como principio orientador y
criterio de interpretacion de la ley, asi como disposiciones en materia de derechos y obligaciones
de estos;

Que de conformidad con lo dispuesto en el numeral 1 del articulo 22 y el articulo 53 de la Ley
1341 de 2009, la CRC cuenta con la competencia de expedir la regulacion que maximice el
bienestar social de los usuarios de los servicios de comunicaciones y el Régimen Juridico de
Proteccion a los usuarios de tales servicios;

Que en ejercicio de las competencias legales antes citadas, la CRC expidié la Resolucién CRC
3066 de 2011, “por la cual se establece el Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los
Usuarios de los Servicios de Comunicaciones”, la cual entré en vigencia el 1o de octubre de
2011;

Que la Resolucion CRC 3066 de 2011, consagré en el literal w) del numeral 10.1 del articulo 10
el derecho en cabeza de los usuarios que contratan el servicio de telefonia movil bajo la
modalidad de prepago, de hacer uso de sus saldos no consumidos, cuando adquieran una nueva
tarjeta prepago a través de mecanismos fisicos, tecnoldgicos o electronicos, o cuando desee
cambiarse a un plan bajo modalidad de pospago;



Que de conformidad con el Principio de Informacién, dispuesto en el articulo 60 de la
Resolucién nimero 3066 de 2011, los proveedores de servicios de comunicaciones deben
suministrar al usuario en todo momento informacidn en forma clara, transparente, necesaria,
veraz, anterior, oportuna, suficiente, comprobable, precisa, cierta, completa y gratuita, con la
finalidad de que este pueda tomar una decision informada respecto del servicio requerido;

Que la Resolucion CRC 3066 de 2011, en el numeral 69.1 de su articulo 69 dispone como deber
de informacion en cabeza de los proveedores de servicios de comunicaciones, indicar al usuario
de telefonia movil bajo la modalidad de prepago, en las tarjetas impresas o a través del mismo
medio en que se provean las tarjetas electrdnicas, la unidad de tasacion de las llamadas, la
denominacién, la vigencia, la fecha de expedicion y la fecha de expiracion de las mismas;

Que la Resolucion CRC 3066 de 2011, en su articulo 73 establece la obligacion a cargo de los
proveedores de transferir los saldos no consumidos por el usuario del servicio de telefonia maévil
bajo la modalidad de prepago, a una nueva tarjeta que adquiera este a través de mecanismos
fisicos, tecnoldgicos o electrénicos, siendo esta transferencia gratuita para el usuario. Por su parte
dispone que en el caso en que el usuario opte por cambiarse a un plan bajo la modalidad de
pospago, los proveedores deben garantizar la transferencia a dicho plan de los saldos de tarjetas
prepago no consumidos por parte del usuario;

Que la Contraloria General de la Republica ha instado a la CRC a estudiar el tema de saldos no
consumidos de tarjetas prepago, con el fin de evaluar la pertinencia de establecer medidas
regulatorias de obligatorio cumplimiento por parte de los proveedores en el sentido de ampliar la
vigencia de las recargas en la telefonia movil en la modalidad de prepago;

Que durante el tercer y cuarto trimestre de 2011, la CRC adelant6 un estudio de consumo de
telefonia movil, en el cual se analizé el consumo de las tarjetas prepago, y se evidencio la
existencia de un porcentaje de usuarios que no consume la totalidad del saldo de dichas tarjetas
asi como la evidente falta de conocimiento respecto a los mecanismos de traslado de saldos, lo
cual refleja la necesidad de ampliar los deberes de informacion y el plazo de vigencia de las
recargas en prepago. De igual manera, se constatod que hay una alta proporcion de usuarios que
no conoce la cantidad de minutos que estan incluidos en la recarga;

Que durante el mes de septiembre de 2012 se llevaron a cabo grupos focales con usuarios de
telefonia mavil en prepago con el fin de obtener las percepciones que tienen de la vigencia de las
recargas, del consumo y de los saldos que no utilizan, y que como resultado de los mismos se
refleja la necesidad de ampliar el plazo de vigencia de las recargas en prepago;

Que atendiendo a lo previamente expuesto resulta necesario armonizar las condiciones para que
los usuarios puedan hacer uso de los saldos no consumidos, en concordancia con el derecho
dispuesto en el articulo 73 del Régimen de Proteccién de los Derechos de los Usuarios de
Servicios de Comunicaciones;

Que la implementacion de la medida regulatoria prevista en la presente resolucion, puede
implicar la realizacion de ajustes de indole operativo sobre sus plataformas prepago por parte de
los proveedores, por lo tanto, la CRC considera oportuno otorgar un plazo de implementacion,
posterior a la entrada en vigencia de la medida regulatoria;

Que a partir de la investigacion adelantada por la CRC se procedi6 a analizar y estructurar el
proyecto regulatorio que se publicé para comentarios del sector en cumplimiento de lo dispuesto



en el Decreto numero 2696 de 2004, a partir del 28 de mayo de 2012 y hasta el 12 de junio del
mismo afio;

Que luego de analizar los comentarios allegados a la propuesta regulatoria publicada, la CRC
evidencio la necesidad de contar con espacios adicionales de participacion, a efectos de discutir
aspectos de caracter técnico, operativo y comercial asociados a la materia, para lo cual se llevo a
cabo una mesa de trabajo el dia 6 de julio de 2012, donde se invitd a los encargados de las areas
técnicas y comerciales de los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones, en la cual
se discutieron diferentes aspectos en relacién con la presente iniciativa regulatoria;

Que de acuerdo con lo previsto en el articulo 9o del Decreto nimero 2696 de 2004, la propuesta
ha surtido el proceso de publicidad respectivo, garantizando asi la participacion de todos los
agentes del sector interesados en el mismo;

Que en cumplimiento de lo dispuesto en el Decreto niumero 2897 de 2010, una vez efectuado el
cuestionario expedido por la SIC mediante Resolucién SIC 44649 de 2010 para verificar si las
disposiciones contempladas en el presente acto administrativo restringen indebidamente la libre
competencia, esta Comision encontrd que todas las respuestas a las preguntas fueron negativas.
En consecuencia, de conformidad con el articulo 60 del Decreto numero 2897 de 2010, no fue
necesario poner en conocimiento de la SIC el presente proyecto regulatorio con anterioridad a su
expedicion;

Que una vez finalizado el plazo definido por la CRC para recibir comentarios de los diferentes
agentes del sector, se elaboré el documento que contiene las razones por las cuales se aceptan o
rechazan los planteamientos expuestos, el cual fue aprobado por el Comité de Comisionados de
la CRC segln consta en Acta nimero 831 del 17 de agosto de 2012 y en el Acta nimero 845 del
13 de noviembre de 2012 y, posteriormente, presentado a los miembros de la Sesion de Comisién
el 30 de agosto de 2012, segun consta en Acta nimero 272 y en la Sesion de Comision el 16 de
noviembre de 2012, segln consta en Acta numero 277,

En virtud de lo expuesto,
RESUELVE:

ARTICULO 1o. Modificar el articulo 69 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, el cual quedara de
la siguiente manera:

“Articulo 69. Informacion de las tarjetas y/o recargas prepago. Sin perjuicio de lo indicado en el
articulo anterior, los proveedores responsables de los servicios ofrecidos en una tarjeta prepago
deben:

69.1 Indicar en las tarjetas impresas o a través del mismo medio en que se provean las tarjetas
electronicas, la unidad de tasacion de las llamadas, la denominacion, la vigencia, la fecha de
expedicion y la fecha de expiracion de las mismas.

69.2 Suministrar por cualquier medio idoneo o por lo menos a través de la linea gratuita de
atencion al usuario, informacién sobre las tarifas aplicables al servicio que se presta en
modalidad prepago.

69.3 Disponer de manera permanente en la pagina de inicio del sitio web del proveedor en una
ubicacion visible para los usuarios, un enlace mediante el cual estos puedan acceder al contenido



de las condiciones de vigencia de las recargas. Esta informacion debe estar actualizada y
disponible para su consulta”.

ARTICULO 20. Modificar el articulo 70 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, el cual
quedard de la siguiente manera:

“Articulo 70. Informacion durante la activacion y uso de la tarjeta y/o recarga. En el momento
que el usuario adquiera y active una tarjeta y/o recarga en la modalidad de prepago, el proveedor
debe informarle claramente el saldo en dinero disponible y la vigencia del mismo, mediante un
mensaje de voz y/o de texto gratuito.

En este mismo mensaje se le debe especificar al usuario las tarifas aplicables a consumos de voz
para las llamadas on-net y off-net, llamadas a teléfonos fijos, envio de SMS, la capacidad
adquirida de consumo en el servicio de datos y la tarifa aplicable, asi como la direccién del sitio
web donde el usuario puede encontrar los valores de las llamadas internacionales y llamadas a
nameros de tarifa con prima.

Durante la vigencia de la recarga, el proveedor deberd suministrar al usuario, la informacion
correspondiente al saldo, su vigencia asi como las tarifas aplicables mencionadas en el inciso
anterior, cuando este asi lo requiera, mediante un nimero de atencion gratuito o mediante un
mensaje de texto. De igual forma, veinticuatro (24) antes del vencimiento de la recarga, el
proveedor debe informar este hecho al usuario mediante un mensaje de voz y/o de texto”.

ARTICULO 30. Modificar el articulo 72 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, el cual
quedara de la siguiente manera:

“Articulo 72. Vigencia de las tarjetas y/o recargas prepago. Los proveedores responsables de los
servicios ofrecidos en una tarjeta prepago y/o recarga, deben informar mediante un aviso
claramente identificable por el usuario, antes de la compra de la tarjeta y/o recarga, el tiempo de
vigencia de la misma a partir de su activacion y para el caso de las tarjetas fisicas la fecha de
expiracion de las mismas.

En ningln caso, la fecha de expiracion puede ser inferior a un (1) afio contado a partir de su
expedicion.

El término de la vigencia de las tarjetas y/o recargas en prepago es de al menos sesenta (60) dias
calendario a partir de su activacion. Las tarifas aplicables al momento de la adquisicion de la
tarjeta y/o recarga deben mantenerse durante la vigencia de la recarga.

La vigencia de las tarjetas y/o recargas debe ser respetada aun cuando sobrepase la fecha de
expiracion.

El proveedor respondera frente al incumplimiento en lo dispuesto en el inciso anterior,
reembolsando al usuario el valor total de la tarjeta y/o recarga”.
ARTICULO 4o0. Modificar el articulo 73 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, el cual

quedara de la siguiente manera:

“Articulo 73. Transferencia de saldos. Los proveedores deben transferir los saldos no
consumidos por el usuario a una nueva tarjeta y/o recarga prepago que adquiera este a través de



mecanismos fisicos, tecnoldgicos o electronicos, sin que dicha transferencia implique costo
alguno para el usuario.

Para tal efecto, el usuario cuenta con el término de la vigencia de la tarjeta y/o recarga prepago,
establecido en el articulo 72 de la presente resolucion, y al menos treinta (30) dias calendarios
adicionales, contados a partir del vencimiento de dicha vigencia.

Las tarifas de los saldos no consumidos que apliquen seran aquellas que se encuentren vigentes
al momento de la adquisicion de la nueva recarga.

Adicionalmente, los proveedores deberan garantizar que los saldos de tarjetas y/o recargas
prepago no consumidos por parte de un usuario en modalidad prepago, que se cambia a un plan
bajo la modalidad de pospago, puedan ser transferidos al nuevo plan”.

ARTICULO 50. PLAZO DE IMPLEMENTACION. Los proveedores de servicios de
comunicaciones deberan efectuar todas las adecuaciones que se requieran como consecuencia de
las disposiciones previstas en la presente resolucion, a mas tardar el primero de abril de 2013.

ARTICULO 60. VIGENCIA Y DEROGATORIAS. La presente resolucion rige a partir de la
fecha de su publicacion en el Diario Oficial y modifica en lo pertinente los articulos 69, 70, 72 'y
73 de la Resolucion CRC 3066 de 2011 y deroga todas las disposiciones que le sean contrarias.

Publiquese y cimplase.

Dada en Bogota, D. C., a 24 de diciembre de 2012.
El Presidente,

DIEGO MOLANO VEGA.

El Director Ejecutivo,

CARLOS PABLO MARQUEZ ESCOBAR.
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