REPUBLICA DE COLOMBIA

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO

RESOLUCION NUMERO 13425 DE 2022

(18/03/2022)
“Por medio de la cual se decide una investigacion administrativa”

Radicacién N° 21-148956 VERSION PUBLICA

EL DIRECTOR DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES

En ejercicio de sus facultades legales y reglamentarias, en especial de las conferidas por la Ley 1341
de 2009, modificada por la Ley 1978 de 2019, el Decreto 4886 de 2011,y

CONSIDERANDO

PRIMERO. Que la Ley 1341 de 2009, modificada por la Ley 1978 de 2019, le otorgé a esta
Superintendencia las facultades de vigilancia y control en materia de protecciéon de usuarios de
servicios de comunicaciones y el articulo 37 de la Ley 1978 de 2019 establecié que esta Entidad
ejerce funciones como autoridad Unica de control y vigilancia encargada de la proteccion de los
usuarios de los servicios que integran en el sector de las Tecnologias de la informacién y de las
Comunicaciones.

A su vez el numeral 3 del articulo 13 del Decreto 4886 de 2011, dispone que la Direccion de
Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones (en adelante la
Direccién) tiene a su cargo tramitar y decidir las investigaciones en contra de proveedores de
servicios de telecomunicaciones por las presuntas infracciones al régimen de proteccién de usuarios
de los servicios de telecomunicaciones.

SEGUNDO. Que mediante la Resolucion N.° 37305 del 18 de junio de 20211, la Direcciéon de
Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones inicié investigacion
administrativa y formulé pliego de cargos en contra de la sociedad COLOMBIA
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. BIC (en adelante MOVISTAR, el proveedor o la investigada),
identificada con NIT 830.122.566-1, por la presunta transgresion de lo establecido en el numeral 1
del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, los articulos 2.1.17.1. y 2.1.17.4., el articulo 2.1.6.1. de la
Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017), el
articulo 2.6.4.7. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion CRC 5929 de
2020), el numeral 2.6.2.5.3.2. del articulo 2.6.2.5. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada
por la Resolucion 5111 de 2017 y por la Resolucién CRC 5929 de 2020), y el numeral 2.1.3.1.8. del
articulo 2.1.3.1. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion CRC 5111 de
2017).

Las anteriores imputaciones se sustentaron en las siguientes fuentes de informacion:

e Denuncia con radicado N.° 21-148956-0 del 9 de abril de 2021, interpuesta por parte de la
sociedad COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. (en adelante TIGO), identificada con NIT.
830.114.921-1, en contra de MOVISTAR, por presuntas irregularidades en los tramites de
portacion.

e Radicado N.° 21-148956-1 del 12 de abril de 2021, a través del cual TIGO complementd su
denuncia.

! Radicado N.° 21-148956-39.
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e Radicado N.° 21-162742-0 del 19 de abril de 2021, a través del cual TIGO complementd su
denuncia.

e Radicado N.° 21-148956-3 del 20 de abril de 2021, a través del cual TIGO complementd su
denuncia.

e Radicado N.° 21-148956-37 del 4 de junio de 2021, a través del cual TIGO complement6 su
denuncia.

e Requerimiento de informacién elevado por la Direccion a la investigada mediante el radicado N.°
21-148956-4 del 23 de abril de 2021.

e Respuesta de la investigada al requerimiento, la cual obra bajo el radicado N.° 21-148956,
consecutivos 6 a 8, del 7 de mayo de 2021, y consecutivo 9 del 10 de mayo de 2021.

e Requerimiento de informacién elevado por la Direccion a los operadores PARTNERS TELECOM
COLOMBIA S.A.S., (en adelante WOM), identificada con NIT. 901.354.361-1, y LOGISTICA
FLASH COLOMBIA S.A.S., (en adelante FLASH MOBILE), identificada con NIT. 901.162.121-6,
mediante radicado N.° 21-148956, consecutivos 10 a 16, del 10 de mayo de 2021.

e Respuesta al requerimiento elevado por la Direccion, la cual fue allegada por WOM mediante el
radicado N.° 21-148956-28 del 25 de mayo de 2021.

e Respuesta al requerimiento elevado por la Direccion, la cual fue allegada por FLASH MOBILE
mediante el radicado N.° 21-148956-32 del 26 de mayo de 2021.

e Requerimiento de informacion elevado por la Direccion al entonces Administrador de la Base de
Datos INFORMATICA EL CORTE INGLES S.A. SUCURSAL COLOMBIA mediante el radicado
21-14896, consecutivos 17 y 18, del 10 de mayo de 2021.

e Respuesta al requerimiento elevado por la Direccion, la cual fue allegada por INFORMATICA EL
CORTE INGLES S.A. SUCURSAL COLOMBIA? mediante el radicado 21-148956-34 del 27 de
mayo de 2021.

e Cinco (5) denuncias® de usuarios en contra de MOVISTAR, a través de las cuales estos
manifestaron su inconformidad por no poder hacer la portabilidad desde MOVISTAR hacia TIGO,
por cuanto MOVISTAR los reporta en mora y les cobra el pago de un bono de fidelizacion.

TERCERO. Que el 23 de junio de 2021 la sociedad PARTNERS TELECOM COLOMBIA S.A.S. (en
adelante WOM), identificada con NIT 901.354.361-1, solicito el reconocimiento como tercero
interesado dentro de la presente actuacion?.

CUARTO. Que el 22 de julio de 2021 la investigada remitid, mediante correo electrénico, el escrito
de descargos y solicitud de pruebas que pretendia hacer valer dentro de la investigacion
administrativa, en la oportunidad procesal prevista para el efecto® y solicitdé el archivo de la
investigacion. Tales documentos fueron radicados dentro del expediente de la referencia con los
consecutivos 62 y 63 del 23 de julio de 2021.

QUINTO. Que mediante la Resolucién N.° 61617 del 27 de septiembre de 20215, la Direccién decret6
la practica de pruebas y requirid a la investigada para que allegara las pruebas documentales

2 Hoy Inetum Esparia Sucursal Colombia

% Radicados N.° 21-175289, 21-175750, 21-194913, 21-199811, 21-199814

4 Radicado N.° 21-148956-56.

5 Resulta oportuno sefialar que la notificacion de la Resolucion N.° 37305 de 2021 se surtié mediante aviso el 29 de junio de 2021, de modo que, el
término de 15 dias sefialados por la ley para ejercer el derecho de defensa expird el 22 de julio de 2021, razén por la cual los descargos fueron
allegados en la oportunidad procesal prevista para el efecto.

5 Radicado N.° 21-148956-67.
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referentes a un archivo de Excel editable con la informacion de: (i) nimero de abonado; (ii) estado de
la linea al momento de la solicitud de portacion; (iii) tipo de cliente y modalidad (pospago o prepago);
(iv) nombre del usuario que solicitd la portabilidad numérica movil; (v) niumero de documento de
identidad del cliente; (vi) fecha y hora de la solicitud de portacién; (vii) fecha y hora del rechazo de la
solicitud de portacion; (viii) causal de rechazo para cada una de las solicitudes; (ix) pruebas que
sirvieron como soporte del rechazo de cada una de las solicitudes; (x) PQR presentadas por los
usuarios relacionadas con la tipologia portabilidad; (xi) estado actual de las lineas, y (xii) las deméas
gue considere necesarias allegar, respecto de unas lineas para el periodo comprendido entre el 1 de
octubre de 2020 hasta la expedicion de dicho acto administrativo.

Igualmente, esta Direccion requirié a la investigada para que allegara con destino a la investigacion:
(i) términos y condiciones del servicio de adelanto de saldo en lineas prepago Vy; (ii) certificacion por
parte del Representante Legal de MOVISTAR del vinculo URL donde aparecen los términos vy
condiciones publicados, en el que se informe desde y hasta qué fecha estuvo disponible dicho
vinculo para consulta de los usuarios.

Asimismo, dentro del precitado acto administrativo se reconoci6 a WOM como tercero interesado
dentro de la presente investigacion, se incorporaron al expediente como medios de prueba las
documentales sefialadas en la parte considerativa de este acto y se decretaron unas pruebas como
trasladadas con el fin de que la investigada tuviese conocimiento de las mismas y ejerciera su
derecho de defensa y contradiccion.

SEXTO. Que la investigada, en cumplimiento de lo ordenado en la Resolucion N.° 61617 de 2021,
alleg6 un escrito radicado con el N.° 21-148956-94 del 4 de octubre de 2021, en donde adjunté las
pruebas solicitadas por esta Direccion.

SEPTIMO. Que el 7 de octubre de 2021, la sociedad COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL
S.A. (en adelante COMCEL), identificada con NIT 800.153.993-7, allegd un documento al expediente
gue denomind: ‘reiteracion denuncia administrativa en contra de la sociedad COLOMBIA
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P.”, en donde hizo alusion a la negacion de solicitudes de
portabilidad por supuestas mora en saldos, hechos que fueron denunciados en el radicado N.° 21-
247018-0 del 21 de junio de 2021, que hace parte de la presente investigacion y en la cual precisé
gue conoce algunos rechazos bajo la causal de mora pero “no puede conocer si dicha causal esta
asociada a bonos u otros beneficios adjudicados a los usuarios™.

OCTAVO. Que la investigada allegd escritos con radicados N.° 21-148956-97 del 15 de octubre de
2021 y 21-148956-100 del 2 de noviembre de 2021, en donde se pronuncio respecto de las pruebas
incorporadas en la Resolucién N.° 61617 de 2021.

NOVENO. Que la sociedad TIGO, mediante el radicado 21-148956-101 del 6 de diciembre de 2021,
reiterd la solicitud de medida administrativa en contra de la investigada®.

DECIMO. Que el 20 de octubre de 2021 el proveedor de servicios TIGO solicité el reconocimiento
como tercero interesado dentro de la presente actuacion®, con base en lo dispuesto en el articulo 38
de la Ley 1437 de 2011'°,

7 Denuncia radicada con el N.° 21-148956.

8 Solicitud presentada y reiterada a través de los radicados N.° 21-148956-0 del 9 de abril de 2021, 21-148956-1 del 12 de abril de 2021, 21-148956-3
del 20 de abril de 2021, 21-148956-37 del 4 de junio de 2021, 21-148956-57 del 24 de junio de 2021, 21-148956-64 del 10 de agosto de 2021, 21-
148956-66 del 9 de septiembre de 2021.

® Radicado N.° 21-148956-98.

10 Articulo 38. Intervencion de terceros. Los terceros podran intervenir en las actuaciones administrativas con los mismos derechos, deberes y
responsabilidades de quienes son parte interesada, en los siguientes casos:

1. Cuando hayan promovido la actuacién administrativa sancionatoria en calidad de denunciantes, resulten afectados con la conducta por la cual se
adelanta la investigacion, o estén en capacidad de aportar pruebas que contribuyan a dilucidar los hechos materia de la misma.

2. Cuando sus derechos o su situacion juridica puedan resultar afectados con la actuacion administrativa adelantada en interés particular, o cuando la
decision que sobre ella recaiga pueda ocasionarles perjuicios.

3. Cuando la actuacién haya sido iniciada en interés general.

Paragrafo. La peticion debera reunir los requisitos previstos en el articulo 16 y en ella se indicara cual es el interés de participar en la actuacion y se
allegaran o solicitaran las pruebas que el interesado pretenda hacer valer. La autoridad que la tramita la resolvera de plano y contra esta decisién no
procedera recurso alguno.
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DECIMO PRIMERO. Que mediante la Resolucion N.° 82422 del 16 de diciembre de 20211, la
Direccion reconocié a TIGO como tercero interesado dentro de la presente investigacion, de acuerdo
con lo enunciado en el acépite considerando de este acto, incorporé al expediente como medios de
prueba las documentales sefaladas en los considerandos de este acto administrativo, declard
agotada la etapa probatoria y corri6 traslado a la investigada por el término de 10 dias habiles para
gue presentara los alegatos de conclusion conforme con lo dispuesto en el articulo 48 del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

DECIMO SEGUNDO. Que el 22 de diciembre de 2021 mediante el radicado No. 21-148956- -00129-
0000, WOM en su calidad de tercero interesado, presenté los alegatos de conclusién estando dentro
del término legal dispuesto para tal fin'2,

DECIMO TERCERO. Que el 30 de diciembre de 2021 mediante el radicado No. 21-148956- -00131-
0000, la investigada present6 los alegatos de conclusion estando dentro del término legal dispuesto
para tal fin'3, documento en el cual reiterd los argumentos esgrimidos en su escrito de descargos.

DECIMO CUARTO. Que el 22 de diciembre de 2021 mediante el radicado No. 21-148956- -00132-
0000, TIGO como tercero interesado presenté los alegatos de conclusién estando dentro del término
legal dispuesto para tal fini4.

DECIMO QUINTO. Que una vez evacuadas las etapas de la investigacion, corresponde a esta
Direccion decidir la presente investigacion administrativa conforme con lo dispuesto por el articulo
67 de la Ley 1341 de 2009 modificada por la Ley 1978 de 2019, en concordancia con el articulo 49
de la Ley 1437 de 2011 y el numeral 3 del articulo 13 del Decreto 4886 de 2011.

Para ese fin, en primer lugar, se presentara el marco juridico que rodea la presente actuacion
administrativa. En segundo lugar, se hard alusion a los problemas juridicos a resolver en esta
actuacion administrativa. Con posterioridad, se hara el juicio de responsabilidad frente a cada uno de
los cargos formulados, mediando el debido andlisis probatorio y la respuesta a los argumentos de
defensa propuestos por la sociedad investigada para cada uno de ellos. Por ultimo, se presentaran
las conclusiones de la investigacion administrativa en torno de las imputaciones formuladas.

15.1 MARCO JURIDICO
15.1.1 DERECHO A LA LIBRE ELECCION

Al promulgarse la Ley 1341 de 2009, modificada por la Ley 1978 de 2019 “Por la cual se definen
principios y conceptos sobre la sociedad de la informacién y la organizaciéon de las Tecnologias de
la Informacién y las Comunicaciones —TIC—, se crea la Agencia Nacional de Espectro y se dictan
otras disposiciones”, el legislador establecié que el régimen juridico de proteccién al usuario, en lo
gue se refiere a servicios de comunicaciones, sera el dispuesto en la regulacién que en materia de
proteccion al usuario expida la Comision de Regulacion de Comunicaciones (0 CRC por sus siglas
en espafiol) y en el régimen general de proteccion al consumidor (Ley 1480 de 2011) y sus normas
complementarias, en lo no previsto en aquella.

El numeral 1° del articulo 53 de la citada Ley, reconoce la libre eleccién como aquel derecho que
le asiste a los usuarios de servicios de comunicaciones para que puedan elegir y cambiar

11 Radicado N.° 21-148956-102.

12 Resulta oportuno sefialar que la comunicacion de la Resolucion N.° 82422 de 2021 se surti6 el 16 de diciembre de 2021, de modo que, el término de
10 dias sefialados por la ley para presentar alegatos expiré el 30 de diciembre de 2021. De tal modo se tiene que el tercero interesado presentd su
escrito de alegatos el 22 de diciembre de 2021 estando en la oportunidad procesal prevista para el efecto.

13 Resulta oportuno sefialar que la comunicacion de la Resolucion N.° 82422 de 2021 se surti6 el 16 de diciembre de 2021, de modo que, el término de
10 dias sefialados por la ley para presentar alegatos expir6 el 30 de diciembre de 2021. De tal modo se tiene que la investigada present6 su escrito de
alegatos el 30 de diciembre de 2021 estando en la oportunidad procesal prevista para el efecto.

14 Resulta oportuno sefalar que la comunicacién de la Resolucion N.° 82422 de 2021 se surtio el 16 de diciembre de 2021, de modo que, el término de
10 dias sefialados por la ley para presentar alegatos expir6 el 30 de diciembre de 2021. De tal modo se tiene que el tercero interesado presentd su
escrito de alegatos el 30 de diciembre de 2021 estando en la oportunidad procesal prevista para el efecto.
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libremente el proveedor y los planes de precios de acuerdo con lo autorizado por la CRC?®, en los
siguientes términos:

“ARTICULO 53. REGIMEN JURIDICO. El régimen juridico de proteccién al usuario, en lo
gue se refiere a servicios de comunicaciones, serd el dispuesto en la regulacion que en
materia de proteccion al usuario expida la CRC y en el régimen general de proteccion al
consumidor y sus normas complementarias en lo no previsto en aquella.

En todo caso, es de la esencia de los contratos de prestacion de servicios de
comunicaciones el derecho del usuario a presentar peticiones y/o reclamaciones sobre el
servicio ofrecido, y a que estas sean atendidas y resueltas de manera oportuna, expedita y
sustentada. De la misma forma, el derecho a recibir atencién de forma eficiente y adecuada
en concordancia con los parametros que defina la CRC.

Se reconoceran, al menos, los siguientes derechos a los usuarios:

1. Elegir y cambiar libremente el proveedor y los planes de precios de acuerdo con lo
autorizado por la Comision de Regulacion de Comunicaciones, salvo las condiciones
pactadas libremente en el contrato, las cuales deben ser explicitas, claras y previamente
informadas al usuario.” (Destacado fuera del texto)

En igual sentido, el Régimen de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones previsto
en la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resoluciéon CRC 5111 de 2017), dispuso la
libre eleccion como principio orientador para la interpretacion del Régimen, en los siguientes
términos:

“ARTICULO 2.1.1.2. <Articulo modificado por el articulo 1 de la Resolucién 5111 de 2017. El
nuevo texto es el siguiente:> Este Régimen se interpretard en la forma que mejor
garantice el desarrollo de los siguientes principios orientadores:

(..)

2.1.1.2.2. Libre eleccion. En todo momento, corresponde exclusivamente al usuario
elegir el operador, los planes, los servicios y los equipos utilizados para acceder al servicio.
En ningln caso se puede presumir su voluntad o consentimiento.” (Destacado fuera del
texto).

Asi las cosas, unicamente los usuarios estan facultados para elegir y cambiar de proveedor
libremente, esto es, con el fin de que puedan acceder a los servicios de comunicaciones!® moviles'’
bien sea en modalidad pospago o prepago. Eleccion que es materializada en la contratacion de
servicios adquiriendo una linea movil por primera vez o conservando su numero celular por medio
de la figura de portacion. En consecuencia, cuando el usuario desee cambiar de operador y quiere
mantener su numero celular, debera solicitar ante el nuevo proveedor (receptor) la portacion de
dicho numero. Solicitud que puede hacerse por escrito, personalmente o a través de la linea
telefonica de atencion al cliente, o por cualquier otro medio que determine o convalide la CRC. Es
asi como por medio de la solicitud de portacion la libre eleccion se materializa, solicitud que esta
unicamente en cabeza del usuario y de acuerdo con las reglas impuestas por la regulacion vigente.

15.1.2 DEL PROCEDIMIENTO DE PORTABILIDAD

La Ley 1245 de 2008 establecié la obligacion de implementar la portabilidad numérica, en los
siguientes términos ‘“fllos operadores de telecomunicaciones que tengan derecho a asignacion

15 Acrénimo de Comisién de Regulacion de Comunicaciones.

16 Entiéndase por servicios de comunicaciones: “<Numeral modificado por el articulo 9 de la Resolucién 5111 de 2017. El nuevo texto es el
siguiente:> Son los servicios de que trata la Ley 1341 de 2009, los cuales proporcionan la capacidad de envio y/o recibo de informacion; y los servicios
de television cerrada de acuerdo con las condiciones para la prestacion de tales servicios, previamente pactadas entre un proveedor u operador y un
usuario.” Rs. CRC 5050 de 2016, Titulo I.

17 Entiéndase por servicios maviles: “Son los servicios méviles terrestres publicos que guardan conformidad con la Recomendacién UIT-T Q.1001,
prestados por los Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones que sean asignatarios directos de numeracion no geografica.” Rs. CRC
5050 de 2016, Titulo I.



https://normograma.info/crc/docs/resolucion_crc_5111_2017.htm#1
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directa de numeracién se obligan a prestar el servicio de portabilidad numérica, entendida esta como
la posibilidad del usuario de conservar su numero telefénico sin deterioro de la calidad y
confiabilidad, en el evento de que cambie de operador, de conformidad con los requerimientos
prescritos por la Comision de Regulacion de Telecomunicaciones .

De lo anterior, se advierte que la portabilidad numérica como concepto, nace como soporte del
derecho de libre eleccién reconocido como tal por el articulo 53 de la Ley 1341 de 2009 e inmerso
como principio en el Régimen de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones, que
venimos de analizar en el acépite inmediatamente anterior. Este derecho - principio, previsto como
rector en materia de servicios de comunicaciones, orienta la forma como el usuario puede concretar
la eleccion de los servicios y planes a los que accede y por ende, extiende su aplicacion a la forma
en que modifica dicha decision de consumo — e inclusive — cuando pretende llevar a cabo un
proceso de portacion a otro proveedor.

La regulacién sectorial es clara en establecer que los usuarios pueden cambiar de operador cuando
lo deseen, sin cambiar el abonado celular que el operador le asignd, lo cual se denomina
portabilidad numérica. Para el efecto, el articulo 2.1.17.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016
(modificada por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017) preveé lo siguiente:

“Articulo 2.1.17.1. Solicitud de portacién. Cuando el usuario desee cambiar de operador
manteniendo su nimero de celular, podra solicitar ante el nuevo operador (operador receptor) la
portacién de dicho numero.”

As u vez, el articulo 2.1.17.4 de la resolucién referida unas condiciones para dicho tramite a saber:

“Articulo 2.1.17.4. Pago de obligaciones pendientes. La portacion del numero no se hara
efectiva a menos que el usuario haya pagado todas las obligaciones Unicamente asociadas al
servicio cuyo plazo se encuentre vencido al momento de presentar la solicitud. Esto sin perjuicio
de las demas sumas que se puedan generar hasta que se produzca la portacion de su numero.”

En tal sentido, los proveedores de servicios de telecomunicaciones que tengan derecho a asignacion
de numeracion se encuentran obligados a garantizar a los usuarios, la posibilidad de portarse, esto
es, cambiar de operador conservando su numero telefénico sin deterioro de la calidad y confiabilidad,
atendiendo a las condiciones dispuestas por la Comisiébn de Regulaciéon de Comunicaciones,
compiladas en el Capitulo 6 del Titulo Il de la Resolucién CRC 5050 de 2016.

El articulo 2.6.2.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, prevé en su texto los principios que resultan
aplicables al tramite de portabilidad numérica. Dichos principios, en el mismo sentido, deben servir
como derrotero de comportamiento de los proveedores de servicios de comunicaciones y como
criterio de interpretacion general, en lo atinente al procedimiento de portabilidad numérica.

Dentro de dichos principios se encuentra el de igualdad, que alude a las condiciones equitativas en
las que se deben llevar a cabo los procesos de portacién de cara a todos los PRST. Asi mismo el
principio de neutralidad tecnoldgica, que establece que los Proveedores de Redes y Servicios de
Telecomunicaciones podran adoptar libremente la tecnologia a emplear para la prestacion efectiva
de la Portabilidad Numérica, debiendo en todo caso atender los requerimientos formulados por la
CRC, en los términos previstos en la Ley 1245 de 2008. También encontramos el principio de no
discriminacion, que establece que los agentes participantes en el Proceso de Portacion estan
obligados a dar un tratamiento no discriminatorio a los demas agentes involucrados, en relacion con
los tramites que se realicen con ocasion del mismo. De igual manera, entre los referidos principios
encontramos el de la promocién de la competencia, que por definicion establece que el tramite de
Portabilidad Numérica se debe implementar en un escenario de libre y leal competencia, que
incentive la inversion actual y futura en el sector, permitiendo la concurrencia de los diferentes
proveedores al mercado, bajo la observancia del régimen de competencia en condiciones de
igualdad. Esto, entre otros principios alli incorporados.

De todo lo anterior, se advierte que el proceso de portacién cuenta con unos requisitos esenciales,
gue cobija tanto a proveedores de servicios de comunicaciones, quienes se identifican en el marco
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del proceso de portacién, como proveedor donante y proveedor receptor, como a los usuarios de los
mismos, y que les otorga a cada uno especificos deberes y derechos, que redundan en la posibilidad
para que los usuarios que asi lo prefieran, efectien procesos de portacion de manera eficiente,
eficaz, equitativa y transparente; y a su vez, que entre los proveedores de servicios de
comunicaciones involucrados en procesos de portabilidad, se propugne por la garantia de dichos
postulados, en un escenario de libre y leal competencia.

Igualmente, cabe sefialar que el Régimen de Portabilidad Numérica, establece en su Titulo 1l de
aspectos generales, un catdlogo de derechos consagrados a favor de los usuarios dentro del marco
de la portabilidad numérica, en los siguientes términos:

“ARTICULO 2.6.2.2. DERECHOS DE LOS USUARIOS RESPECTO DE LA
PORTABILIDAD NUMERICA. Sin perjuicio de los derechos generales previsto en el
CAPITULO 1, del TITULO Il son derechos de los Usuarios de los servicios a los que hace
referencia el ARTICULO 2.6.1.2 del TITULO Il asociados a la Portabilidad Numérica los
siguientes:

2.6.2.2.1. Solicitar la Portacion de su numero, aun cuando el mismo se encuentre sujeto a
clausulas de permanencia minima. En consecuencia, la portacion del nimero se efectuara
sin perjuicio del derecho del Proveedor Donante a perseguir el cobro de las obligaciones
insolutas y la devolucién de equipos, cuando aplique, y los demas cargos a que haya lugar,
en los términos del ARTICULO 2.1.8.1 del CAPITULO 1 del TiTULO I, o la norma que la
sustituya, modifiqgue o complemente. Al solicitar la portacién del nUmero se entendera que el
Usuario ha solicitado la terminacion del contrato con el Proveedor Donante y dara lugar a la
celebracién de un nuevo contrato con el Proveedor Receptor. Este derecho podra ser
ejercido a partir de la Fecha de Implementacion de la Portabilidad Numérica, de acuerdo con
lo previsto en el CAPITULO 6 del TITULO Il y, en especial, en el ARTICULO 2.6.4.3 del
mismo.

2.6.2.2.2. Recibir informacion de su Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones respecto
del derecho de portar su niumero.

2.6.2.2.3. Tener garantia de privacidad de la informacion suministrada en su Solicitud de
Portacion.

2.6.2.2.4. Estar informado acerca del Proceso de Portacién y del estado del trdmite de su
Solicitud de Portacién, por parte del Proveedor Receptor.

2.6.2.2.5. Elegir el dia habil a partir del cual se hara efectiva la portacion, de conformidad con
los plazos y condiciones previstos en el ARTICULO 2.6.4.1 del TITULO II”.

Lo anterior, guarda relacién con los principios relacionados en precedencia, pues no de otra forma
podrian materializarse los preceptos elevados a categoria de principios que venimos de ver, sino a
través de derechos otorgados a los verdaderos beneficiarios del proceso de portabilidad, los
usuarios.

Ahora bien, frente al proceso de portabilidad como procedimiento, el articulo 2.6.2.5 de la Resolucion
CRC 5050 de 2016, establecio el catdlogo de obligaciones que, de cara al proceso de portacion,
tienen los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones. Como enunciado principal, los
proveedores se encuentran obligados a “hacer efectivo el derecho a la Portabilidad Numérica de los
Usuarios al que hace referencia la Ley 1245 de 2008, a partir de la Fecha de Implementacion de la
Portabilidad Numérica”. Dentro de dichas obligaciones, se encuentran previstas las siguientes:

“ARTICULO 2.6.2.5. OBLIGACIONES DE LOS PROVEEDORES DE REDES Y SERVICIOS
DE TELECOMUNICACIONES. En los términos del ARTICULO 2.6.1.2 del TiTULO I, los
Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones que sean asignatarios directos de
Numeracion No Geogréfica, estan obligados a hacer efectivo el derecho a la Portabilidad
Numeérica de los Usuarios al que hace referencia la Ley 1245 de 2008, a partir de la Fecha
de Implementacion de la Portabilidad Numérica. Para tal efecto, son obligaciones de dichos
Proveedores las siguientes:

2.6.2.5.2. Obligaciones generales frente al Proceso de Portacion:
2.6.2.5.2.1. Suministrar en todo momento a los Usuarios, a través de las oficinas de atencion

al cliente, paginas Web y lineas de atencion telefonica, informacion clara, veraz, suficiente,
precisa y oportuna sobre el derecho de acceder a la Portabilidad Numérica.
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2.6.2.5.2.2. Abstenerse de utilizar las obligaciones contractuales como una barrera para el
desarrollo efectivo del Proceso de Portacion. En consecuencia, la portacion del nimero se
efectuara sin perjuicio del derecho del Proveedor Donante a perseguir el cobro de las
obligaciones insolutas, la devolucion de equipos, cuando aplique y los demés cargos a que
haya lugar, en los términos del ARTICULO 2.1.8.1 del CAPITULO 1, o la norma que la
sustituya, modifique o complemente, y de acuerdo con lo previsto en el numeral 2.6.2.3.1 del
TITULO Il

2.6.2.5.2.3. Acatar los plazos méximos previstos en la regulaciobn para adelantar las
actividades a su cargo dentro del Proceso de Portacion.

2.6.2.5.2.4. Suministrar directamente o a través del ABD la informacion requerida por la CRC
en los términos solicitados, incluyendo los reportes estadisticos del Proceso de Portacion.
2.6.2.5.2.5. Respetar la fecha elegida por el Usuario para hacer efectiva la portacién, de
conformidad con los plazos previstos en el CAPITULO 6 del TITULO II.

2.6.2.5.2.6. Asignar el namero Unico de identificacion de la Solicitud de Portacién y
establecer e implementar conjuntamente un mecanismo que permita la identificacion del
orden consecutivo de los nimeros asignados, de manera que a través de dicho consecutivo
se identifique tanto el Proveedor Receptor como la solicitud en si misma. Los Proveedores
deben garantizar que los nimeros Unicos de identificacién de la Solicitud de Portacién no se
dupliquen entre los que sean asignados por los diferentes proveedores, garantizando a la
vez la posibilidad de ingreso de nuevos proveedores.

2.6.2.5.3. Obligacién del Proveedor Donante:

2.6.2.5.3.1. Autorizar la Solicitud de Portacion, o rechazarla segun las condiciones
establecidas en la regulacion, de manera eficiente y eficaz.

2.6.2.5.3.2. Abstenerse de realizar practicas de recuperacion de los Usuarios solicitantes
durante el Proceso de Portacion.

2.6.2.5.3.3. Suministrar de manera agil informacion veraz relativa al cumplimiento de las
obligaciones de pago del usuario de acuerdo con lo previsto en el numeral 2.6.2.3.1 del
TITULO Il

2.6.2.5.3.4. Tratdndose de usuarios bajo la modalidad pospago, devolver a través de los
mismos mecanismos que ha previsto para el pago de estos usuarios y a eleccién de éste, los
saldos no consumidos, entendidos éstos como aquéllos resultantes a favor del usuario una
vez descontados los cargos y consumos facturados por el PRS de todos los pagos
realizados por el usuario.

La devolucién de estos saldos por parte del PRS debera hacerse a mas tardar el décimo dia
hébil posterior a la finalizacion del periodo de facturacion siguiente a aquél en el cual el PRS
donante haya determinado la totalidad de los cargos correspondientes a la prestacion del
servicio, de acuerdo con los tiempos previstos sobre el particular en el CAPITULO 1.

En aquéllos casos en los cuales los consumos no sean determinables, los PRS deberan
prorratear el saldo a favor del usuario conforme a los dias transcurridos entre el inicio del
periodo de facturacion y la fecha de activacion de la ventana de cambio.

2.6.2.5.4. Obligaciones del Proveedor Receptor:

2.6.2.5.4.1. Diligenciar la Solicitud de Portacion y tramitarla ante el ABD a partir de la
informacion y los documentos presentados por el Usuario.

2.6.2.5.4.2. Mantener informado al Usuario que ha iniciado un Proceso de Portacion sobre el
estado del mismo, en especial respecto de la fecha y hora de activacion de su nimero en su
red.

2.6.2.5.4.3. Informar claramente al Usuario que solicite la portacion de su nimero:
2.6.2.5.4.3.1.Las condiciones del plan a contratar.

2.6.2.5.4.3.2.La finalizacion de su contrato con el Proveedor Donante, y sus obligaciones
generales respecto de saldos pendientes de acuerdo con lo previsto en el ARTICULO 2.1.8.1
del CAPITULO 1, o la norma que la sustituya, modifique o complemente, asi como respecto
de la posibilidad de recuperar lo saldos no consumidos.

2.6.2.5.4.3.3.La existencia de posibles limitaciones tecnoldgicas, relativas, entre otros
aspectos, a los equipos terminales o a las condiciones del servicio ofrecido por el Proveedor
Donante, en caso que las mismas apliquen.

2.6.2.5.4.3.4.Tratdndose de usuarios bajo la modalidad prepago, la imposibilidad de
transferir saldos no consumidos, en la medida que dicha transferencia sélo es aplicable en la
adquisicion de una tarjeta del mismo proveedor, asi como también sobre los plazos para
adelantar el tramite de portacion en los términos del ARTICULO 2.6.4.1 del TiTULO II, para
facilitar la administracion del saldo por parte del usuario.

2.6.2.5.4.4. Asignar el nimero uUnico de identificacion de la Solicitud de Portacién e informar
el mismo al ABD”.
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Del anterior catalogo de obligaciones, se desprende la naturaleza del procedimiento de portacion
numeérica, y por ello justamente su cumplimiento debe ser estricto, so pena de las consecuencias
sancionatorias que resulten procedentes. Dicho de otro modo, el incumplimiento de las obligaciones
previstas en el Régimen de Portabilidad Numérica, dara lugar a la imposicibn de sanciones,
derivadas de la renuencia a hacer efectivo el derecho a la Portabilidad Numérica de los Usuarios.

Finalmente, el articulo 2.6.4.1 de la Resolucién CRC 5050 de 2016 contiene el tramite y las etapas
en que se divide el proceso de portacién. Al respecto indicé lo siguiente:

“ARTICULO 2.6.4.1. PROCESO DE PORTACION. El Proceso de Portacion incluira las
siguientes etapas: (i) Generacion del NIP de Confirmacion, (ii) Solicitud de Portacion, (iii)
Verificacion de la Solicitud por parte del ABD, (iv) Aceptacion o Rechazo de la Solicitud de
Portacion por parte del Proveedor Donante, (v) Planeacion de la Ventana de Cambio, y (vi)
Activacion del Numero Portado.

Todo el Proceso de Portacién tendra una duracion maxima de cinco (5) dias habiles contada
a partir del ingreso de la Solicitud de Portacién por parte del Usuario. A partir del 1° de
Agosto de 2012, esta duracion serd de maximo tres (3) dias habiles.

PARAGRAFO 1. Todas aquéllas solicitudes de portacion registradas con posterioridad al
periodo establecido para el dia habil[1], se entenderan presentadas en el dia habil siguiente.
En todo caso, el tiempo de portacion no podra superar los plazos contemplados en el
CAPITULO 6 del TITULO .

PARAGRAFO 2. La ventana de cambio podra efectuarse fuera del tiempo maximo aqui
sefialado, en aquéllos casos en los que el Usuario que solicita la portacion elija una fecha
posterior a dicho plazo, el cual en todo caso debera corresponder a un dia habil de la
semana. La fecha indicada en la Solicitud de Portacién por parte del Usuario para que se
efectle la Ventana de Cambio, no podra ser mayor a treinta (30) dias calendarios contados a
partir de la fecha de la Solicitud de Portacion. En todo caso, el Proveedor Receptor debera
informar al Usuario que la Ventana de Cambio podra llevarse a cabo dentro de los tres (3)
dias habiles anteriores a la fecha por él indicada.

Para lo anterior, los Proveedores Donante y Receptor deben adelantar las gestiones
necesarias para que la ventana de cambio se realice de manera tal que se lleve a cabo en
las condiciones antes sefialadas.

No obstante lo anterior, las demas etapas del proceso de portacion, deberan surtirse dentro
de los términos establecidos por la regulacién.”

Del contenido normativo citado en precedencia, se desprende que el proceso de portacion tiene
unas etapas claramente definidas, de obligatorio cumplimiento cada una de ellas, que inician cuando
ingresa la solicitud de portacion por parte del usuario ante el proveedor receptor que puede hacerse
por escrito, personalmente o a través de la linea telefonica de atencion al cliente, o por cualquier otro
medio que determine o convalide la Comision. A continuacién, una vez recibida la solicitud del
Usuario por el Proveedor Receptor, y previa verificacion de su disponibilidad técnica para prestar sus
servicios, dentro de los plazos establecidos en el Régimen de Portabilidad Numérica, el proveedor
receptor envia la Solicitud de Portacion al ABD, asignandole un numero que la identifique, el cual
debe ser Unico para cada Proceso de Portacion y ser emitido de manera secuencial en su red, por
cada Proveedor Receptor. EI Proveedor Receptor suministrara dicho namero al Usuario para
identificacion de su Solicitud de Portacion.

Sucedido lo anterior, el ABD debe verificar la solicitud, y podra aceptarla o rechazarla, en tanto que
la solicitud cumpla o incumpla con alguno de los requisitos que hemos referenciado previamente. En
uno u otro caso, el ABD cuenta con un término maximo de sesenta (60) minutos. Con posterioridad,
el tramite pasa al proveedor donante, quien cuenta con un (1) dia habil contado desde que recibio la
solicitud, para proceder a la aceptacion o rechazo de la portacion.
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El numeral 2.6.4.7.4. del articulo 2.6.4.7. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por la
Resolucion CRC 5929 de 2020) establece que el proveedor donante solo podra rechazar la solicitud
de portacion en los siguientes casos:

“2.6.4.7.4. Cuando el numero a ser portado se encuentre suspendido por falta de pago, por
terminacion del contrato por falta de pago, o cuando existan obligaciones de pago exigibles, esto
es, respecto de las cuales el plazo se encuentra efectivamente vencido a la fecha de presentacion
de la solicitud de portacién, de acuerdo con lo previsto en el numeral 2.6.2.3.1 del articulo 2.6.2.3
del Titulo II.

La aceptacion o rechazo de la Solicitud de Portacion debe ser enviada por el Proveedor Donante
al Proveedor Receptor, por medio del ABD, el cual a su vez la reenviara al Proveedor Receptor.
En caso de rechazo de la Solicitud de Portacion el Proveedor Donante debera remitir la
justificacion y prueba del mismo. A su vez, el Proveedor Receptor debera informar del rechazo
y su justificacién al usuario, en un plazo no mayor a tres (3) horas habiles, contado a partir de la
recepcion de la respectiva comunicacion.

Las pruebas que debera remitir el Proveedor Donante al ABD como soporte del rechazo de
la solicitud se presentardan en formato electrénico y corresponderan a los siguientes
documentos:

i)Cuando se trate de servicios en la modalidad de pospago, copia de la ultima factura de la
respectiva linea expedida por el Proveedor Donante.

i) Cuando el numero portado se encuentre reportado como extraviado o hurtado ante el
Proveedor Donante, copia de la respectiva declaracién efectuada por el usuario.
iii) Cuando el namero portado haya sido desactivado por fraude, copia del documento

mediante el cual el Proveedor Donante determiné el fraude y la desactivacion
correspondiente.

iv) Cuando_se trate de servicios en la modalidad de pospago, la fecha de la ultima
obligacién cuyo plazo se havencido, indicando el no pago de la misma.

Vi) Cuando se trate de solicitudes de portacién que incluyan lineas desactivadas, inactivas o
gue no existen en la red, para modalidades prepago y pospago, copia del documento
mediante el cual el Proveedor Donante determiné el estado de desactivacion, no activacion
o inexistencia.” (Destacado fuera del texto).

La aceptacion o rechazo de la Solicitud de Portacion debe ser enviada por el Proveedor Donante al
Proveedor Receptor, por medio del ABD, el cual a su vez la reenviara al Proveedor Receptor. En
caso de rechazo de la Solicitud de Portacion el Proveedor Donante debera remitir la justificacion y
prueba del mismo. A su vez, el Proveedor Receptor debera informar del rechazo y su justificacion al
Usuario, en un plazo no mayor a un (1) dia habil contado a partir de la recepcion de la respectiva
comunicacion.

De ser aceptada la solicitud de portacion, los proveedores donante y receptor, a través del ABD,
deben acordar la fecha y hora de la ventana de cambio en la cual se dara de baja el nUmero portado
en el proveedor donante y se activara el mismo en el proveedor receptor. La Ventana de Cambio
tendra una duracién maxima de dos (2) horas y debera ser programada en el periodo que transcurre
entre las 00:00 horas y las 6:00 horas. El Proveedor Donante dispondra de un tiempo maximo de
una (1) hora desde el inicio de la Ventana de Cambio para realizar la desactivacion de los nimeros
programados en su red, y una vez finalizada la misma, informar4 de este hecho al Proveedor
Receptor por intermedio del ABD. El Proveedor Receptor realizara en la segunda mitad del tiempo
de la Ventana de Cambio la activacion de dichos numeros en su red, y al finalizar este proceso
informara al ABD.

Todo el proceso de portacion, de conformidad con el Régimen de Portabilidad Numérica, tendra una
duracion maxima de tres (3) dias habiles.
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15.1.3 PROMOCIONES Y OFERTAS.

Respecto al deber de informacion en promociones y ofertas en cabeza de los operadores, el articulo
2.1.6.1. de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucién CRC 5111 de 2017)
establece:

“Articulo 2.1.6.1. Promociones y ofertas. Antes de que el usuario acepte una promocién u
oferta, el operador le debera informar las condiciones y restricciones de la misma, y almacenara
esta informacion, por lo menos por 6 meses, para que el usuario pueda consultarla en cualquier
momento.

Las condiciones de las promociones y ofertas, informadas al usuario a través de cualquiera de los
mecanismos de atencion, obligan al operador a cumplirlas.

La comunicacién de promociones y ofertas deberan incluir la vigencia, el precio y la
capacidad/cantidad de los diferentes productos ofrecidos.”

Asi las cosas, es deber de todos y cada uno de los operadores informar debidamente a sus usuarios
acerca las condiciones y restricciones de sus ofertas a través de cualquier de los mecanismos de
atencién, con toda aquella informacion que se a relevante para que las decisiones que aquellos
tomen ese encuentre plenamente soportada.

Nétese que dicho articulo establece que dicha informacién debe ser suministrada antes que el
usuario acepte dicha promocion u oferta, lo cual tiene todo el sentido en el entendido que del
suministro a tiempo de la misma influird o impactara en su decision final.

15.1.4 PRACTICAS DE RECUPERACION DE USUARIOS.

De otra parte, se encuentra totalmente proscrito que cualquier proveedor de servicios de
comunicaciones proceda a realizar practicas de recuperacion de usuarios solicitantes en el trascurso
de una solicitud de portabilidad hacia otro operador. En ese sentido, el articulo 2.6.2.5. de la
Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion 5111 de 2017 y por la Resolucion CRC
5929 de 2020), establece las obligaciones de los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones, dentro de las cuales se encuentra la mencionada asi:

“Articulo 2.6.2.5. Obligaciones de Ilos proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones.

(...).

2.6.2.5.3. Obligacién del Proveedor Donante:

(...).

2.6.2.5.3.2. Abstenerse de realizar practicas de recuperacién de los Usuarios solicitantes
durante el Proceso de Portacién” (Destacado fuera del texto)

Como se puede observar, la obligacion de abstenerse de realizar dicha practica por parte de los
proveedores es absolutamente clara en el entendido que la portabilidad numérica mévil es una
medida orientada a permitir el adecuado ejercicio de los derechos de los usuarios a elegir liboremente
el prestador del servicio, pero dichos derechos no pueden verse disminuidos por actitudes de los
operadores tendientes a impedir que sus clientes escojan otro prestador de servicios y les ofrezcan
nuevas promociones cuando se ha iniciado el proceso de portacion, ya que este tipo de conductas
ataca directamente el poder decisorio del que gozan los consumidores. De alli la importancia de la
portabilidad numérica en el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los Servicios
de Comunicaciones y, por ende, para esta actuacion.

15.1.5 CONTENIDO PROHIBIDO DEL CONTRATO.
La regulacion del sector TIC establece expresamente que en los contratos de prestacién de servicios

de comunicaciones o en cualquier otro documento que suscriba el usuario no se pueden incluir
limitantes que atenten en contra de sus derechos, o disposiciones que establezcan obligaciones que
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inicialmente no fueron aprobadas por ellos. Al respecto el articulo 2.1.3.1. de la Resolucion CRC
5050 de 2016 (modificada por la Resoluciéon CRC 5111 de 2017) establece lo siguiente:

“Articulo 2.1.3.1. Contenido prohibido. En los contratos de prestaciéon de servicios de
comunicaciones que los usuarios celebren con los operadores, no pueden incluirse disposiciones
gue establezcan limite alguno de los derechos o generen obligaciones adicionales a las descritas
en el presente Régimen. De manera particular, no se podran incluir disposiciones que:

2.1.3.1.8. En los contratos de prestacion de servicios méviles no se pueden pactar clausulas de
permanencia minima.

(...).

Cuando en el contrato 0_en cualguier otro documento que suscriba el usuario, se encuentre
alguna de estas disposiciones o cualquiera prohibida por el Estatuto del Consumidor, las mismas
no tendran efecto alguno.”

Lo anterior encuentra su origen en la necesidad de garantizar al usuario, que lo que contraté de
manera inicial con su operador, se le mantenga incélume durante toda la vigencia del contrato y no
le sean impuestas condiciones que nunca aceptd, salvo que hubiese pactado condiciones distintas
en el contrato o en otro documento y que le hayan sido informadas de manera previa al contratante.

15.2. ASUNTOS A RESOLVER.

La presente investigacion administrativa esta orientada a establecer, en primer lugar, si MOVISTAR
rechazo o no solicitudes de portabilidad como proveedor donante hacia otros operadores, aduciendo
mora inexistente sobre las lineas a portar, y en otros casos aduciendo la existencia de bonos de
fidelizacién que el usuario debe pagar y desactivar.

En segundo lugar, debemos establecer si MOVISTAR rechaz6 o no solicitudes de portabilidad como
proveedor donante hacia otros operadores, aduciendo mora sobre las lineas a portar, pero sin el
sustento probatorio respectivo para esta causal.

En tercer lugar, es pertinente determinar si la sociedad investigada durante el proceso de portacion
estaria realizando o0 no practicas de recuperacion de los usuarios solicitantes como lo son llamadas
en las cuales ofrece beneficios, promociones y demas productos tendientes a hacer declinar al
usuario que realiza una solicitud de portacién.

En cuarto lugar, se debe determinar si con la difusion de la promocion denominada
“Oferta_bono_fidelizacion” que consistia en entregar como regalo, a los usuarios, unas gigas
adicionales al plan con una vigencia de 24 meses, con la condicion de asegurar su permanencia con
el operador MOVISTAR Yy sujeta a revocacion del regalo ofrecido si acaso el usuario decide realizar
una portabilidad a cualquier otro operador, la sociedad investigada disefié o no estrategias
comerciales y/o promociones y ofertas que tienen como efecto una permanencia determinada en el
uso del servicio prestado con el operador.

Finalmente, debemos determinar si MOVISTAR estaria rechazando o no solicitudes de portabilidad
como proveedor donante hacia otros operadores, aduciendo mora sobre las lineas a portar, bajo la
figura del adelanto de saldo en lineas prepago.

15.3. ANALISIS DE LOS HECHOS, DE LAS PRUEBAS Y DE LAS NORMAS

A continuacion, la Direccion realizara un analisis de cada una de las conductas que sirvieron de
fundamento para iniciar investigacion administrativa a MOVISTAR, luego efectuard un breve
resumen y analisis de los argumentos presentados por la sociedad en sus descargos y en su escrito
de alegatos de conclusion.




RESOLUCION NUMERO 13425 DE 2022 HOJAN® 13

“Por medio de la cual se decide una investigacién administrativa”

15.3.1 CARGO PRIMERO. Presunto desconocimiento del derecho que le asiste a los usuarios
de escoger el operador, los planes y los servicios y faltar al principio de informacién en el
tema de promociones y ofertas.

Frente a este punto, se debe destacar que el tema a resolver radica en las presuntas conductas
desplegadas por el proveedor investigado, cuyo contexto terminaria por afectar negativamente los
derechos de los usuarios en el marco de tramites de Portabilidad Numérica.

En efecto, en el cargo bajo examen debemos establecer si el rechazo de las solicitudes de
portabilidad, en su calidad de proveedor donante, bajo la presunta justificacion de saldos en mora en
sus lineas méviles, asi como la presunta existencia de un bono de fidelizacion en cabeza del usuario
supeditado al cumplimiento de obligaciones por parte del usuario, habrian derivado en afectacion del
derecho de libre elecciébn y habria transgredido el marco juridico que rodea el derecho de
portabilidad numérica que es propio de los usuarios de servicios de telecomunicaciones.

De otra parte, es imprescindible recordar que para que los usuarios puedan ejercer sus derechos de
una manera efectiva, incluido el resefiado anteriormente, se debe aportar por parte de los
proveedores una serie de informacién completa que ayude a que los consumidores tomen sus
decisiones debidamente informados.

En efecto, es claro que el proveedor desde el primer momento en que tenga contacto con usuarios
y/o potenciales clientes, con la finalidad de ofrecer la prestacion de un servicio de comunicaciones,
tiene la obligacion de entregar y proporcionar informacion adecuada y sobre todo calificada, que les
facilite a los usuarios tomar decisiones conscientes e informadas, de manera tal que se permita un
correcto aprovechamiento de los servicios adquiridos.

Con base en lo anterior, a continuacion, se analizardn los argumentos de defensa, las pruebas
obrantes y las consideraciones de esta Direccion, en relacién con la mora que sirvid como excusa
para rechazar las solicitudes de portabilidad de sus usuarios, y los soportes relacionados con las
activaciones de los bonos de fidelizacion.

a) Argumentos de Defensa.
En este punto la investigada basoé su defensa en las siguientes consideraciones:

En lo que tiene que ver con las seis (6) lineas que hacen parte de la denuncia presentada por parte
de TIGO?, trajo a colacion la siguiente informacion:

I sostuvo que el usuario, mes a mes desde la aceptacion del beneficio, recibié en
su factura un recordatorio de la existencia de la deuda y del beneficio que recibiria en funcion de su
fidelidad al plan contratado. De igual forma indicé que fue notificado en 5 oportunidades a través de
mensajes de texto recordandole los términos y condiciones del beneficio, y aportd la siguiente
imagen:

Imagen No. 1
Fuente: Descargos del proveedor, Pg. 3 del documento.

18 Radicado N.° 21-148956-0 del 9 de abril de 2021.
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Ademas, sostuvo que la siguiente es plena prueba de la aceptacion del cliente por medio de mensaje
SAT, a través del cual se visualiza la campafia B-Fidelizacién 10GB que fue recibida exitosamente y
aceptada:

Imagen No. 2
Fuente: Descargos del proveedor, Pg. 11 del documento.

. sostuvo que que el cliente aceptd el bono de fidelizacién el dia 13 de diciembre
de 2020, beneficio que fue ofertado por medio de una campafia comercial, que en 9 ocasiones través
de mensajes de texto se hizo recordacion de los términos y condiciones del bono beneficio y aporto
la siguiente imagen:

Imagen No. 3
Fuente: Descargos del proveedor, Pg. 4 del documento.

Ademas, sostuvo que la siguiente es plena prueba de la aceptacion del cliente por medio de mensaje
SAT, a través del cual se visualiza la campafa B-Fidelizacién 10GB que fue recibida exitosamente y
aceptada.
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Imagen No. 4
Fuente: Descargos del proveedor, Pg. 4 del documento.

B sostuvo que el cliente acepté el bono de fidelizacion el dia 13 de diciembre de
2020, beneficio que fue ofertado por medio de una campafia comercial y que el usuario mes a mes
fue notificado a través de la factura periddica de la existencia de su deuda por el bono y del beneficio
gue podia obtener por mantener su fidelidad en el servicio, soporte de lo cual aporto una imagen
similar al caso anterior.

B Sostuvo que la usuaria acepté el beneficio el dia 1 de marzo de 2021 y que en 6
oportunidades fue notificada de los términos y condiciones del bono beneficio, recordacion que se
hizo a través del envio de mensajes de texto, soporte de lo cual aporto unas imagenes similares a
los dos primeros casos aqui referenciados.

I sostuvo que este cliente nunca ha tenido el bono de fidelizacion activo y que en
este caso, el motivo por el cual se presentd rechazo en el proceso de portabilidad fue porque la
cliente se encontraba en mora con su servicio pospago, tal y como se demuestra con la siguiente
imagen:

Imagen No. 5
Fuente: Descargos del proveedor, Pg. 8 del documento.

I sostuvo que, en este caso, se ha verificado que el cliente aceptd el bono de
fidelizacién a través de una campafia comercial adelantada por Colombia Telecomunicaciones, y en
virtud de la cual le fueron indicados los términos y condiciones del beneficio.

En lo que tiene que ver con las quince (15) lineas que hacen parte de la denuncia presentada por
parte de TIGO?'°, en donde se menciona que fue rechazada la portabilidad por parte de MOVISTAR
por la causal de mora, la investigada mencioné lo siguiente:

e Que los clientes habian aceptado el bono de fidelizacion en una fecha determinada.

e Que en unos casos los términos y condiciones le fueron comunicados en la Unica factura
gue genero el sistema mientras lo tuvo activo.

e Que en unos casos el cliente fue informado mes a mes de la existencia del bono.

e Que en algunos casos?’, el proceso de portacion present6 dificultades y se rechazé porque
el cliente se encontraba en mora con su servicio saldo SOS prepago, o adelanto de Saldo,
en consecuencia y como se demuestra, no guarda relacion alguna con el bono de
fidelizacion.

En cuanto a los veinticinco (25) archivos de audios remitidos por TIGO bajo el radicado N.° 21-
162742-0 del 19 de abril de 2021, el proveedor manifesto lo siguiente:

e Que TIGO adjunté unicamente una grabacién de llamada, no 25 como se indica en el pliego
de cargos.

e Que la portacion fue rechazada con fundamento en una deuda real que corresponde a la
contratacion por parte del usuario del bono de fidelizacion, y en otros casos a deudas
diferentes como el Adelanto de Saldo.

e Que para unos casos el bono de fidelizacion se activé en una fecha determinada.

19 Radicado N.° 21-148956-0 del 9 de abril de 2021.
20 para el caso de la linea nimero 3213576664
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e Que para algunos casos?! el motivo por el cual se rechazé el proceso de portabilidad era por
estar en mora por no pago en servicio.

e Que los clientes fueron notificados en varias oportunidades a través de mensajes de texto
acerca de los términos y condiciones del beneficio o bono de fidelizacién.

e Que la investigada no ha ejercido practicas de retencidn de clientes en proceso de
portabilidad, con el animo de impedir o de alguna manera obstaculizar dicho proceso de
portacion al Proveedor de servicios TIGO.

En cuanto a los doce (12) audios que TIGO, mediante el radicado N.° 21-148956-1 del 12 de abril de
2021, aportd6 en complemento de su denuncia, la investigada se refiri6 a cada uno de ellos, y
manifesto lo siguiente:

e Que en estas llamadas no participa la investigada y que por ende MOVISTAR no debe
responder.

e Que no existe prueba que demuestre que las conversaciones fueron sostenidas entre los
usuarios del proveedor y TIGO como denunciante.

e Que la investigada no ha ejercido practicas de retencion de clientes en proceso de
portabilidad, con el animo de impedir o de alguna manera obstaculizar dicho proceso de
portacion al Proveedor de servicios TIGO.

e Que los clientes aceptaron la activacion del bono de fidelizacién, y a partir de este momento
fueron notificados en varias ocasiones acerca de la existencia del mismo, su correcta
aplicacion y los términos y condiciones.

En cuanto a la respuesta al requerimiento que el proveedor allegd mediante el radicado N.° 21-
148956, consecutivos 6 a 8, del 7 de mayo de 2021, y consecutivo 9 del 10 de mayo de 2021,
MOVISTAR sostuvo que la Direccién, en el acto de apertura, hizo transcripcion parcial de 6 llamadas
aportadas por COLOMBIA TELECOMUNICACIONES en las que se formulan ofertas comerciales a
los clientes correspondientes, pero que hacer ofertas comerciales no indica que se hayan
transgredido las normas sobre portacion. Asimismo, sostuvo que premiar la fidelidad de los usuarios
no es una practica prohibida por norma alguna, por el contrario, sirve para que los usuarios ganen
beneficio, como en este caso, que el usuario en funcion de su fidelidad gana el valor mensual del
bono de fidelizacion.

Sobre los 203.489 archivos en PDF enviados por TIGO y que supuestamente justifican el rechazo en
la portabilidad de las lineas, sostuvo que, en la practica, son esas las pruebas que se remiten y que
se aceptan tanto por parte de los operadores como del Administrador de la Base de Datos (ABD).
Afirmo también que en los tramites de portacion no se envian pruebas diferentes, y que son esas a
las que se les reconoce validez dentro de dicho proceso.

En cuanto a la respuesta al requerimiento allegada por PARTNERS TELECOM COLOMBIA S.A.S.,
dentro de la cual dicho operador aporté informacion referente al quejoso Rafael Hernan Labrador a
quien, segun WOM, MOVISTAR rechaz6 la portabilidad hacia WOM, la investigada manifesté que
dicho usuario tenia deudas vencidas y que por ello se le rechaz6 su tramite de portacion.

En lo que tiene que ver con las cinco (5) denuncias?? de usuarios en contra de MOVISTAR, a través
de las cuales estos manifestaron su inconformidad por no poder hacer la portabilidad desde
MOVISTAR hacia TIGO, por cuanto MOVISTAR los reporta en mora y les cobra el pago de un bono
de fidelizacion, la investigada manifiesta:

e Que el bono de fidelizacion fue activado en ciertas fechas y que se aportaban las pruebas de
la aceptacion por parte de los usuarios.

¢ Que MOVISTAR no ha ejecutado conductas tendientes a obstaculizar e impedir los procesos
de portacion de las lineas objeto de la presente investigacion.

2L | ineas 3103009196, 3107870186
2221-175289, 21-175750, 21-194913, 21-199811 y 21-199814.
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e Que de las 187.458 solicitudes de portacion rechazadas y que fueron analizadas por el
Despacho en el presente asunto, aproximadamente el 60% resultd en portaciones efectivas, y
gue ello demuestra, se demuestra que MOVISTAR no impone barreras para impedir la
portacion.

e Que las afirmaciones reportadas en las denuncias no cuentan con el debido sustento
probatorio, y que por el contrario se ha demostrado que MOVISTAR no ha desconocido el
Régimen de Proteccion de Usuarios de Comunicaciones ni el Régimen de Portabilidad.

a) Consideraciones De la Direccion.

En primer lugar, se debe recordar que la imputacién que nos ocupa, consistié en que la investigada
presuntamente rechazo solicitudes de portabilidad como proveedor donante hacia otros operadores,
aduciendo mora inexistente sobre las lineas a portar, y en otros casos aduciendo la existencia de
bonos de fidelizacién que el usuario debe pagar y desactivar.

Asimismo, el proveedor presuntamente no estaria informando en debida forma a sus usuarios acerca
de la “Oferta_bono_fidelizacién”, por cuanto algunos de éstos manifestaron no haber conocido o
aceptado dicha oferta por medio de la cual MOVISTAR obsequia unas gigas adicionales al plan, ni
tampoco las consecuencias de retirarse del operador antes de los 24 meses de vigencia de la oferta.

Lo anterior tuvo soporte en varias fuentes, tal como se indica a continuacion:

e Denuncia interpuesta por TIGO en la cual aporté imagenes con soportes correspondientes a seis
(6) lineas de celular cuyos usuarios intentaron hacer la portabilidad desde MOVISTAR hacia
TIGO, manifestando que fueron negadas por el operador donante. Imagenes como estas:

Imagen No. 6
Fuente: Denuncia interpuesta por TIGO, radicado N.° 21-148956-0 del 9 de abril de 2021

Imagen No. 7
Fuente: Denuncia interpuesta por TIGO, radicado N.° 21-148956-0 del 9 de abril de 2021

e Doce (12) audios en donde un asesor de TIGO se comunicO con usuarios que estuvieron
adelantando la portabilidad desde MOVISTAR hacia este operador, en donde los usuarios
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relatan que no pudieron hacer la misma por los reportes en mora por la
“Oferta_bono_fidelizacion”, entre ellos el siguiente:

Linea:

- “Asesor TIGO: La estamos llamando porque sabemos que hace unos dias usted solicité una
portacion de su linea movil desde MOVISTAR hacia TIGO y fue rechazada por mora por dicho
operador, entonces (...) queriamos validar si realmente usted si estaba en mora en los
servicios con MOVISTAR.

- Usuaria: No, yo no estaba en mora (...) lo que pasa es gue ellos hacen eso para gue yo no
me pueda pasar (...).

- Asesor TIGO: (...) ¢Usted le consulté a MOVISTAR acerca de por qué usted aparece con algin
saldo pendiente?

- Usuaria: Yo les pregunté, entonces me _metieron _ahi que dizgue MOVISTAR da 2 gigas,
entonces 2 gigas son $2.500, entonces si la persona se va a retirar tiene gue pagar esos
$2.500, pero yo no sabia nada de eso (...).

- Asesor TIGO: (...) Su operador actual, en este caso MOVISTAR, ¢le ofrecié algun beneficio
adicional por guedarse con ellos?

- Usuaria: Si (...) yo _estaba pagando $64.500 el plan y ahora ellos lo bajaron a $55.000, y
supuestamente me ofrecieron mas gigas, pero eso no es verdad porque sigue igual (...).”
(Destacado fuera del texto).

e La respuesta al requerimiento aportada por WOM mediante radicado 21-166061-0 del 21 de abril
de 2021, a través de la cual adjunto soportes de una denuncia interpuesta por el usuario ||l
, @ quien MOVISTAR rechazo la portabilidad.

e Las cinco (5) denuncias de usuarios en contra de MOVISTAR, a través de las cuales estos
manifestaron su inconformidad por no poder hacer la portabilidad desde MOVISTAR hacia TIGO,
por cuanto MOVISTAR los reporta en mora y les cobra el pago de un bono de fidelizacion.

Ahora bien, corresponde a esta Direccion dar respuesta a los argumentos de la investigada de la
siguiente manera:

En lo que tiene que ver con las seis (6) lineas?® que hacen parte de la denuncia presentada por
parte de TIGO?,

Linea | Obra en el expediente soporte que permite evidenciar que al usuario se le
comunicO por parte de la investigada que su tramite de portabilidad no podia ser autorizado por
suspension de la linea por mora, segun se puede advertir a continuacion:

Imagen No. 8
Fuente: Denuncia interpuesta por TIGO, radicado N.° 21-148956-0 del 9 de abril de 2021

23005570644, 3108731562, 3154358626, 3022688802, 3164429009 y 314738772.
2 Radicado N.° 21-148956-0 del 9 de abril de 2021.
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Sin embargo, en la parte central de la imagen se puede apreciar que la linea tenia un valor de cero
pesos ($0) por pagar, lo cual desvirtia el contenido del mensaje enviado al usuario. Por el contrario,
lo que se puede advertir es que se encontraba al dia.

Aunado a ello obra soporte que permite establecer que el 25 de marzo de 2021 fue elevada una
solicitud de portabilidad sobre la mencionada linea, pero que fue denegada:

Imagen No. 9
Fuente: Denuncia interpuesta por TIGO, radicado N.° 21-148956-0 del 9 de abril de 2021

Al respecto la investigada sostuvo que el usuario, mes a mes desde la aceptacion del beneficio,
recibié en su factura un recordatorio de la existencia de la presunta deuda y del beneficio que
recibiria en funcion de su fidelidad al plan contratado. De igual forma indicé que fue notificado en 5
oportunidades a través de mensajes de texto recordandole los términos y condiciones del beneficio,
y aporto la siguiente imagen:

Imagen No. 10
Fuente: Descargos del proveedor, Pg. 3 del documento.

La imagen que antecede, aun cuando no permite establecer que se trate de una factura emitida y
remitida al usuario — circunstancia que no sera valorada en este caso — tampoco permite establecer
gue el usuario, en relacion con su cuenta, tuviese algun saldo pendiente por concepto de
obligaciones asociadas al servicio, o cualquier otra suma generada. Por el contrario, el contenido de
la imagen permite establecer que el plan tiene un valor. En adicion, la linea del usuario tendria activo
un plan adicional de 2GB por valor de $2.990 por 24 meses, sobre el cual se hace la salvedad de
gue no tendra cobro mientras el usuario permanezca con MOVISTAR, pero ello tampoco no
demuestra que el usuario lo hubiese aceptado.

Respecto de lo anterior, sostuvo el proveedor que la siguiente es plena prueba de la aceptacion del
cliente por medio de mensaje SAT, a través del cual se visualiza la campafa B-Fidelizacion 10GB
gue fue recibida exitosamente y aceptada por el usuario, y que sefal de ello es la letra “Y” que
significa que el cliente aceptd el mensaje, y que por ende evidenciaria la existencia de la deuda:
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Imagen No. 11
Fuente: Descargos del proveedor, Pg. 11 del documento.

Respecto de dicha imagen, es pertinente indicar que aun cuando en efecto se trata de una captura
de pantalla de algin sistema interna de gestibn de la sociedad investigada, con datos
correspondientes a la linea del usuario y que aparentemente, tal como lo indica MOVISTAR, existe
una ‘prueba de aceptacion”, lo cierto es que la evidencia solo permite establecer que respecto de un
servicio especifico, se habria mostrado una intencibn de compra, sin embargo, la casilla
correspondiente a la “compra efectiva” esté vacia, lo que a su turno permitiria inferir que aun cuando
habria habido una “intencién de compra”, esta no se materializé.

Aunado a ello, la prueba por si misma no permite acreditar la presunta aceptacion y/o manifestacion
de voluntad del usuario respecto del beneficio presuntamente otorgado, ni mucho menos que esa
simple circunstancia llevase a la existencia de un saldo por pagar.

En ese sentido, el articulo 2.1.17.4. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1
de la Resolucion CRC 5111 de 2017), establece lo siguiente:

“Articulo 2.1.17.4. Pago de obligaciones pendientes. La portacion del numero no se hara
efectiva a menos que el usuario haya pagado todas las obligaciones Unicamente asociadas al
servicio cuyo plazo se encuentre vencido al momento de presentar la solicitud. Esto sin perjuicio
de las demas sumas que se puedan generar hasta que se produzca la portacion de su niamero.”

En efecto, se evidencia que el Unico motivo por el cual no se podria materializar una portacion, es
gue el usuario tenga saldos pendientes por obligaciones asociadas al servicio, cuyo plazo se
encuentre vencido al momento de presentar la solicitud de portabilidad.

De este modo, del andlisis probatorio llevado a cabo, no se puede concluir que exista prueba alguna
gue permita determinar que, al momento de la solicitud de portabilidad, el usuario tuviese alguna
obligacion pendiente por pagar, razén por la cual el rechazo de la mencionada solicitud no estuvo
justificado bajo ninguna de las causales taxativas que la regulacién sectorial establece. Por el
contrario, lo que qued6 en evidencia es que el usuario se encontraba al dia en los pagos
correspondientes a los servicios contratados, sin embargo, pese a ello, la solicitud de portabilidad no
se materializd, porque asi lo determino la sociedad investigada.

Ocurre exactamente lo mismo con las lineas || GGG -2 as cuales el

proveedor aportdé imagenes que mostraban la misma evidencia asociada a la existencia de un
beneficio adicional, que no estaba siendo objeto de cobro, pero que estaba sujeto a la permanencia
del usuario con el proveedor.

Ahora bien, como lo pudimos evidenciar, en ninguno de esos casos se encuentra prueba que permita
establecer que dichos usuarios hubiesen aceptado y/o manifestado su voluntad destinada a la
adquisicién del beneficio que nos ocupa, ni evidencia alguna que permita inferir que ese simple
hecho conllevaba la existencia de una deuda asociada al servicio prestado, cuyo plazo se encontrara
vencido al momento de presentar la solicitud de portabilidad.
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En lo atinente a || . 12 investigada sostuvo que para este caso en particular el
cliente nunca tuvo el bono de fidelizacién activo, pero que luego de verificar internamente se observo
gue la usuaria se encontraba en mora en su servicio pospago y aporté la siguiente imagen:

Imagen No. 12
Fuente: Descargos del proveedor, Pg. 8 del documento.

Como se puede observar, segun la investigada, la usuaria estaba en mora para el dia 15 de marzo
de 2021 y por ello se rechaz6 la portabilidad de su linea. Ahora bien, lo anterior contrasta con el
contenido del paz y salvo expedido a la cliente el mismo dia 15 de marzo de 2021, tal como se
muestra a continuacion:

Imagen No. 13
Fuente: Apertura de investigacion. Pg. 8 del documento.

Se observa entonces la incongruencia en la informacién presentada por parte de MOVISTAR, pues
por un lado afirma que rechazé la solicitud de portabilidad por mora, pero por el otro se demuestra
gue para la fecha de solicitud la usuaria se encontraba al dia en sus obligaciones, situacién que
denota la grave desatencién a las normas regulatorias por parte de la investigada y la afectacion a lo
solicitado por parte de la usuaria.

Linea 3144738772. Para el caso de esta linea el proveedor adujo que el cliente acept6 el bono de
fidelizacion a través de una campafia comercial adelantada, en virtud de la cual se le indicaron los
términos y condiciones del beneficio, y que con ello es claro que el usuario si tenia activa la deuda
por mes anticipado ya que fue aceptada por él.

Frente a lo anterior, resulta pertinente manifestar que la investigada no aporté ninglin soporte que
permitiera establecer que el usuario hubiese aceptado el beneficio, razén por la cual no es admisible
para la sola mencion de la aceptacion mencionada. Asimismo, se advierte que no existe certeza
acerca de la presunta mora alegada por MOVISTAR para haber negado la portabilidad de la linea
del cliente, toda vez que no aporté ninguna evidencia que ofrezca prueba concreta de ello, razén por
la cual se tiene que el rechazo para esta linea se adelanté en claro desconocimiento de la normativa
endilgada en el pliego de cargo para este caso.
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En lo que tiene que ver con las quince (15) lineas adicionales?® que hacen parte de la denuncia
presentada por parte de TIGO?%, en donde se menciona que fue rechazada la portabilidad por
parte de MOVISTAR por la causal de mora.

En primer lugar, la investigada no se refiridé a las 15 lineas informadas por TIGO sino Unicamente a
12 de ellas?’, dentro de las cuales trajo a colacion imagenes similares a las que se analizaron
previamente, las cuales intentan probar que la solicitud de portacion elevada por los clientes se
rechazd por mora en el pago de sus obligaciones, especificamente por haber aceptado la activacion
del bono de fidelizacion y por su consecuente falta de pago.

Las imagenes en mencion para 1122 de esos casos se circunscriben basicamente a lo siguiente,
tomando como ejemplo la linea || Gz, veamos:

Al respecto, la investigada sostuvo que el usuario recibié en su factura un recordatorio de la
existencia de la deuda del beneficio o bono de fidelizacién que habia aceptado asi:

Imagen No. 14
Fuente: Descargos del proveedor, Pg. 12 del documento.

Como se observa, la imagen anterior no permite acreditar el hecho que corresponda a la factura
emitida al usuario, pero en todo caso, si en gracia de discusion se aceptara tal argumento, no se
puede perder de vista que dicho documento tampoco prueba lo alegado por la investigada en cuanto
a que el usuario tenia un saldo pendiente por concepto de obligaciones asociadas al servicio, 0
cualquier otra suma generada, por cuanto el Unico valor que se observa es el valor que
aparentemente tiene el plan ($55.113).

Adicional a ello, lo que evidencia el area resaltada, es que la linea del usuario tiene activo un plan
adicional de 2GB por valor de $2.990 por 24 meses, frente a lo cual se le aclara que no tendra cobro
mientras el usuario permanezca con MOVISTAR, pero ello tampoco no demuestra que el usuario lo
hubiese aceptado.

Frente a lo anterior, sostuvo el proveedor que la siguiente es la prueba de la aceptacion del cliente
por medio de mensaje SAT, a través del cual se visualiza la campafia B-Fidelizacion 10GB fue
recibida exitosamente y aceptada por el usuario, y que sefial de ello es la letra “Y” que significa que
el cliente aceptd el mensaje, y que por ende evidenciaria la existencia de la deuda, veamos:

25300557064, 3144738772, 3154358626, 3152938344, 3188883172, 3164429009, 3012498131, 3152815386, 3022688802, 3213576664, 3176217477,
3148227341, 3108731562, 3114391497 y 3182040534

26 Radicado N.° 21-148956-0 del 9 de abril de 2021.

27 300557064, 3144738772, 3154358626, 3152938344, 3188883172,3012498131, 3152815386, 3213576664, 3176217477, 3148227341, 3114391497
y 3182040534

28300557064, 3144738772, 3154358626, 3152938344, 3188883172, 3012498131, 3152815386, 3176217477, 3148227341, 3114391497 vy
3182040534
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Imagen No. 15
Fuente: Descargos del proveedor, Pg. 13 del documento.

Respecto de dicha imagen, es pertinente indicar que aun cuando en efecto se trata de una captura
de pantalla de algun sistema interna de gestion de la sociedad investigada, con datos
correspondientes a la linea del usuario y que aparentemente, tal como lo indica MOVISTAR, existe
una ‘prueba de aceptacion”, lo cierto es que la evidencia solo permite establecer que respecto de un
servicio especifico, se habria mostrado una intencion de compra, sin embargo, la casilla
correspondiente a la “compra efectiva” esta vacia, 1o que a su turno permitiria inferir que aun cuando
habria habido una “intencién de compra”, esta no se materializo.

Aunado a ello, la prueba por si misma no permite acreditar la presunta aceptacioén y/o manifestacion
de voluntad del usuario respecto del beneficio presuntamente otorgado, ni mucho menos que esa
simple circunstancia llevase a la existencia de un saldo por pagar.

B R-spccto de esta linea el proveedor que el proceso de portacién presentd
dificultades y se rechaz6 porque el cliente se encontraba en mora con su servicio saldo SOS

prepago, o adelanto de saldo, en consecuencia, que por ello no guarda relacion alguna con el bono
de fidelizacion, circunstancias que acredita con una captura de pantalla de alguno de sus sistemas
de gestion, de las cuales se observa que la linea en efecto disponia de un saldo SOS prepago y no
de un bono de fidelizacién, como en el caso anteriormente revisado.

En cuanto a los doce (12) audios que TIGO, mediante el radicado N.° 21-148956-1 del 12 de
abril de 2021, aporté en complemento de su denuncia, la investigada se refirié a cada uno de
ellos, manifesto:

e Que en estas llamadas no participa la investigada y que por ende MOVISTAR no debe
responder por dichas conductas.

e Que no existe prueba que demuestre que las conversaciones fueron sostenidas entre los
usuarios del proveedor y TIGO como denunciante.

e Que la investigada no ha ejercido practicas de retencion de clientes en proceso de
portabilidad, con el animo de impedir o de alguna manera obstaculizar dicho proceso de
portaciéon al Proveedor de servicios TIGO.

e Que los clientes aceptaron la activacion del bono de fidelizacion, y a partir de este momento
fueron notificados en varias ocasiones acerca de la existencia del mismo, su correcta
aplicacion y los términos y condiciones.

Ahora bien, en este punto sea lo primero aclarar que, como se argumentara mas adelante, en la
presente actuacion administrativa se encontré6 que TIGO dentro de la presente investigacion aportd
elementos probatorios utiles, idoneos y conducentes que sirvieron de fundamento dentro de esta,
como es el caso de los doce (12) audios aludidos.

Dicho lo anterior, la investigada se refiri6 a cada uno de estos audios aportados por TIGO, para los
cuales de manera general manifestd que los clientes aceptaron la activacion del bono y que
imagenes como la que mas adelante se traen a colacion, demostrarian que, a través de la factura, se
les inform0 mes a mes sobre la mencionada activacion.
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Para el caso de estos doce (12) audios, es del caso revisar dos (2) de esos casos, en el entendido
que el proveedor aportdé soportes similares para cada uno de ellos, razén por la cuan las
consecuencias para el tramite administrativo resultan idénticas. En ese entendido, a contlnuaC|on la
trascripcion del audio de la usuaria

- “Asesor TIGO: La estamos llamando porque sabemos que hace unos dias usted solicité una
portacion de su linea movil desde MOVISTAR hacia TIGO y fue rechazada por mora por
dicho operador, entonces (...) queriamos validar si realmente usted si estaba en mora en los
servicios con MOVISTAR.

- Usuaria: No, yo no estaba en mora (...) lo que pasa es que ellos hacen eso para gue yo
no me pueda pasar {(...).

- Asesor TIGO: (...) ¢Usted le consult6 a MOVISTAR acerca de por qué usted aparece con
algun saldo pendiente?

- Usuaria: Yo les pregunté, entonces me metieron ahi que dizque MOVISTAR da 2 gigas,
entonces 2 gigas son $2.500, entonces si la persona se va a retirar tiene que pagar
esos $2.500, pero yo no sabia nada de eso (...).

- Asesor TIGO: (...) Su operador actual, en este caso MOVISTAR, ¢le ofrecié algun
beneficio adicional por guedarse con ellos?

- Usuaria: Si (...) yo estaba pagando $64.500 el plan y ahora ellos lo bajaron a $55.000, y
supuestamente me ofrecieron mas gigas, pero eso no es verdad porque sigue igual (...).”
(Destacado fuera del texto)?®.

Como se evidencia, en este audio particular la usuaria relata que no se encontraba en mora para la
fecha de solicitud de portabilidad, y que le activaron sin saberlo el beneficio consistente en 2 gigas
por $2.500.

Asi las cosas, el proveedor aporto las siguientes imagenes con el fin de probar que la usuaria habia
aceptado la a activacion del bono, asi:

Imagen No. 16
Fuente: Descargos del proveedor, Pg. 33 del documento.

Al respecto, es del caso aclarar que la imagen anterior no acredita el hecho que sea la factura
emitida al usuario, sin embargo, si en gracia de discusion se aceptara tal argumento, tal captura de
pantalla tampoco permite corroborar que la usuaria hubiese aceptado la activacion, como lo pretende
hacer ver MOVISTAR.

A su turno aporto la siguiente imagen, segun la cual consiste en una recordacion que el proveedor le
hizo a su usuaria a través de mensajes de texto de los términos y condiciones del bono:

2% Resolucién No. 37305 del 18 de junio de 2021, por medio de la cual se inicio la investigacion administrativa mediante la formulacion de cargos. Pg.
10 del documento
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Imagen No. 17
Fuente: Descargos del proveedor, Pg. 32 del documento.

Asesor TIGO: La estamos llamando porque sabemos que hace unos dias usted solicité la
portabilidad de su linea MOVISTAR hacia el operador TIGO y fue rechazada por una mora
por dicho operador, entonces (...) queriamos validar si realmente usted si estaba en mora
en los servicios con MOVISTAR.

suaria: Pues no, estoy en mora con el equipo pero con el plan no, el plan incluso esta
pago.

sesor TIGO: Por casualidad ¢usted se comunicé con MOVISTAR acerca de por qué le
aparecia esa mora?

suaria: Si, claro. Por el equipo pero no por la linea.

sesor TIGO: (...) También queriamos preguntarle, ¢;ellos le ofrecieron _alqun bono o
algun otro beneficio adicional para gue usted no se cambiara a TIGO?

suaria: Si, claro, me ofrecieron bajarme el plan.

sesor TIGO: Y de acuerdo a estas promociones ¢ usted ya no esta interesada en cambiarse
a TIGO o si est4 interesada?

suaria: Si, yo estoy interesada.” (Destacado fuera del texto).

Imagen No. 18: Linea 3023452160 a nombre de DEISY DEL SOCORRO SAN JUAN
Fuente: Descargos del proveedor, Pg. 38 del documento.

113

Al respecto, tal no demuestra ninguna tipo de aceptacion por parte del usuario, por lo que no le es
permitido al proveedor acuda a esta prueba para demostrar la manifestacion de voluntad del cliente
relacionado con la a activacion del mencionado bono.

Otro de los casos hace referencia al de | IEEEEEG_—

del cual se trascribe el audio aportado por a TIGO:

Para este caso, el proveedor acudio las siguientes imagenes con el fin de probar que la usuaria
habia aceptado la a activacion del bono:
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Como se observa, la anterior imagen no acredita que sea la factura emitida a la usuaria, pero en todo
caso, si en gracia de discusion se aceptara tal argumento, tal captura de pantalla tampoco permite
establecer que la usuaria hubiese aceptado la activacion, como lo pretende hacer ver MOVISTAR.

De igual manera aporté la siguiente imagen que, segun el proveedor, es la prueba de la aceptacion
del cliente, a través del cual se visualiza la campafia B-Fidelizacion 10GB y que presuntamente fue
recibida exitosamente y aceptada por el usuario, que ademas, la sefial de ello es la letra “Y” , lo cual
significa que el cliente aceptd el mensaje, y por ende que por ende evidenciaria la ya mencionada
aceptacion:

Imagen No. 19 Supuesta prueba de aceptacion de la activacion del bono de fidelizacion por parte del usuario (a)
Fuente: Descargos del proveedor, Pg. 39 del documento.

Respecto de dicha imagen, es pertinente indicar que aun cuando en efecto se trata de una captura
de pantalla de algun sistema interna de gestion de la sociedad investigada, con datos
correspondientes a la linea del usuario y que aparentemente, tal como lo indica MOVISTAR, existe
una ‘prueba de aceptacion”, lo cierto es que la evidencia solo permite establecer que respecto de un
servicio especifico, se habria mostrado una intencion de compra, sin embargo, la casilla
correspondiente a la “compra efectiva” esta vacia, lo que a su turno permitiria inferir gue aun cuando
habria habido una “intencién de compra”, esta no se materializo.

Aunado a ello, la prueba por si misma no permite acreditar la presunta aceptacién y/o manifestacion
de voluntad del usuario respecto del beneficio presuntamente otorgado, ni mucho menos que esa
simple circunstancia llevase a la existencia de un saldo por pagar.

A partir de lo anterior, es razonable concluir que los audios aportados por TIGO son pruebas Uutiles,
pertinentes y conducentes que al apreciarlas en su conjunto con las demas pruebas obrantes en el
expediente y de acuerdo con las reglas de la sana critica, conforme con lo dispuesto por el articulo
176 del Cédigo General del Proceso®°, aportan elementos de juicio respecto de las obstaculos que
se les impuso a los usuarios para portarse a otro operador, aduciendo la existencia de bonos de
fidelizacion que supuestamente los usuarios habian aceptado, pero que como se observa, son ellos
mismos quienes manifestaron no haber aceptado su activacion.

Asi las cosas, en lo concerniente a los 12 audios allegados por MOVISTAR no aportan ningun
elemento de juicio que permita desvirtuar la imputacion endilgada para este cargo.

En cuanto a la respuesta al requerimiento allegada por PARTNERS TELECOM COLOMBIA
S.A.S., dentro de la cual el operador aporto informacion referente al quejoso Rafael Hernan
Labrador a quien, segun WOM, MOVISTAR rechazé la portabilidad hacia WOM.

% “ARTICULO 176. APRECIACION DE LAS PRUEBAS. Las pruebas deberan ser apreciadas en conjunto, de acuerdo con las reglas de la sana
critica, sin perjuicio de las solemnidades prescritas en la ley sustancial para la existencia o validez de ciertos actos. El juez expondra siempre
razonadamente el mérito que le asigne a cada prueba”.
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Frente a este caso, WOM adjunté la denuncia con radicado 21-166061-0 del 21 de abril de 2021, por
el caso del usuario Rafael Hernan Labrador a quien MOVISTAR rechazo la portabilidad hacia WOM,
ya que segun su parecer “le impiden iniciar el proceso de portacion a WOM sino paga una obligacion
denominada “bono de fidelizacién” que no consta como obligacién pendiente en la app del donante,
ni en los saldos pendientes y que es totalmente contraria a lo consignado en los documentos de “paz
y salvo” que el mismo donante le genero al usuario”.

Como prueba de lo anterior, WOM adjunté las siguientes imagenes:

Imagen No. 20
Fuente: Radicado 21-166061-0 del 21 de abril de 2021

En esta imagen se observa que el mensaje remitido por MOVISTAR al usuario en respuesta al
rechazo en la portabilidad dice lo siguiente:

“Hola Rafael Hernan, es un gusto saludarte. Te aclaro que para poder continuar con el proceso
de Portabilidad Out debes pagar el valor de $9.990 correspondiente a la mensualidad de
bono de fidelizacién gue tienes activo en el sistema, de lo contrario esta solicitud sera
rechazada. El bono seran pagaderos una Unica vez si no permaneces con Movistar.

(...)

Una vez realizado este pago, debes comunicarte nuevamente para solicitar la desactivaciéon
de dicho bono y poder asi tramitar la portabilidad con el operador gue elijas.

Sin embargo, debes tener presente que debido a que tu corte son los 9 de cada mes la
factura de (sic) mes 10/04 al 9/05 ya fue generada (...).” (Destacado fuera del texto).
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De igual manera, WOM aporto la siguiente imagen:
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Imagen No. 21: Captura de pantalla de la APP de MOVISTAR enviada por el usuario
Fuente: Radicado 21-166061-0 del 21 de abril de 2021

Total 2 paga

De la anterior imagen, se logra evidenciar que para el dia 9 de mayo de 2021 la linea del usuario no
presentaba ningun saldo pendiente de pago, contrario a lo que se le informd en el mensaje arriba
referenciado, lo cual muestra una incongruencia en la informacién ya que en un principio se le
informd que la factura del mes de mayo de 2021 ya habia sido expedida y que tenia un saldo
pendiente por bono de fidelizacion, pero la captura de pantalla de la APP de la investigada enviada
por el usuario mostraba que para esa fecha no existia saldo pendiente.

En complemento de su denuncia, WOM en los alegatos de conclusion3' manifesté que en el caso del
sefior Rafael Labrador, MOVISTAR obstaculizé y rechazé una solicitud de portabilidad como
proveedor donante por razones que NO se encuentran soportadas en la regulacion, impidiendo al
usuario recibir los servicios de WOM como proveedor receptor, vulnerando con ello los derechos de
los usuarios, los procedimientos técnicos de la regulacion general y obstruyendo la libre competencia
econdmica. Al respecto aporté el siguiente cuadro:

ESPACIO EN BLANCO

3! Radicado No. 21-148956- -00129-0000 del 22 de diciembre de 2021.
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Imagen No. 22
Fuente: Alegatos de conclusién aportados por WOM. Radicado No. 21-148956- -00129-0000 del 22 de diciembre de 2021

De esta manera, este cuadro guarda relacion a que la supuesta obligacion pendiente por pagar que
tiene el usuario, corresponderia al bono de fidelizacion, valor que no aparece relacionado en imagen
de la APP que suministr6 el usuario.

Para finalizar, WOM sostuvo que “Dicha estrategia comercial, implicaba crear una situacion artificial
de mora en torno a los usuarios, de tal manera que pudiese invocar dicha causal de rechazo para la
portabilidad, no obstante tratarse de una mora inexistente y artificialmente orquestada por parte de la
denunciada para impedir que sus usuarios ejerzan sus derechos y migren hacia cualquier otro
operador movil.”

Ahora bien, frente a lo anterior MOVISTAR en sus descargos afirmé que el sefior Rafael Hernan
Labrador activd el bono de fidelizacion el 24 de enero de 2021 y que la siguiente imagen
corresponde al soporte de ello:

Imagen No. 23
Fuente: Descargos del proveedor. Pg. 55 del documento.

De igual manera, sostuvo que a través de la factura se le envi6 mensaje de recordacion del bono,
asi:

Imagen No. 24
Fuente: Descargos del proveedor. Pg. 55 del documento
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Expuesto lo anterior, de las pruebas a las que acudid la investigada no se logra dilucidar soporte
alguno que permita establecer que el usuario hubiese solicitado la activacion del bono de
fidelizacion, circunstancia que pone en evidencia una vez mas la situacion irregular en la que incurre
el proveedor, ya que no obra soporte alguno que permita constatar una mora del producto del
usuario, razoén por la cual la imputacion endilgada no logré desvirtuarse.

SOBRE LOS LOG QUE PRESUNTAMENTE PROBARIAN LA INTENCION DE COMPRA
AFIRMATIVA DE LOS USUARIOS DEL BONO DE FIDELIZACION.

Respecto de lo anterior, el proveedor aport6 mediante consecutivos 62 y 63 los supuestos logs de
intenciones de compra de los bonos de fidelizacidon por parte de algunos usuarios, de cuyas Ilneas
reportd de la siguiente manera, veamos por ejemplo el Log enviado para la linea :

Imagen No. 25
Fuente: Descargos del proveedor.

Asimismo, aporté imagenes como la siguiente que supuestamente detalla los servicios con intencion
de compra afirmativa:

Imagen No. 26
Fuente: Descargos del proveedor

Ahora bien, una vez analizada la informacion aportada por la investigada se tiene que, si bien es
cierto los logs permiten ver una hora de aceptacion de un mensaje promocional, la informacién
reportada no es concluyente como para dar certeza del proceso, ya que se evidencia la falta de data
adicional, como por ejemplo, el nimero de contacto efectivo, la hora de envio del texto, la hora de
salida del texto, entre otros, ya que todos los archivos aportados tienen el mismo sistema de
informacién y no se observa con claridad alguna la aceptacion de los usuarios como lo pretende
demostrar MOVISTAR.
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Adicionalmente, no se puede perder de vista que lo allegado a esta Direccién por MOVISTAR no
lleva a concluir sus afirmaciones, toda vez que no hay evidencia, bien sea de contrato escrito firmado
por Rafael Labrador, un audio a través del cual el usuario hubiera aceptado la activacion del bono de
fidelizacion, o cualquier otra prueba que permita establecer la voluntad del usuario, con lo cual queda
claro que el proveedor rechazo la solicitud de portabilidad en calidad de proveedor donante hacia
otros operadores, con base en una mora inexistente frente a la linea a portar.

En lo que tiene que ver con las cinco (5) denuncias®? de usuarios en contra de MOVISTAR, a
través de las cuales estos manifestaron su inconformidad por no poder hacer la portabilidad
desde MOVISTAR hacia TIGO, por cuanto MOVISTAR los reporta en mora y les cobra el pago
de un bono de fidelizacion.

Recordemos que, fuera de lo hasta aqui analizado, la Direccién tuvo conocimiento también de cinco
denuncias de usuarios en contra de la investigada por la misma conducta ya referenciada, esto es
NO poder hacer la portabilidad desde MOVISTAR hacia TIGO, por cuanto MOVISTAR los reporta en
mora y les cobra el pago de un bono de fidelizacion. Al respecto algunos apartes de las mismas:

I . £ su denuncia expreso:

“Me niegan portabilidad a Tigo aduciendo mora, sin embargo, recibi el certificado de paz y
salvo, no atienden telefénicamente y por chat se logra después de muchos intentos, sin
embargo, me corroboran que no tengo mora, me han negado la portabilidad hasta
generarme una nueva factura que no estoy dispuesto a pagar”

Frente a esta denuncia, el proveedor manifesté que el bono de fidelizacion fue activado el dia 11 de
marzo de 2021, y aportod la siguiente imagen en la que, segun MOVISTAR, se visualiza la campafia
B-Fidelizacion 2GB que fue recibida exitosamente y aceptada presuntamente por el usuario. Al
respecto sostuvo que la prueba de aceptacion radica en que la columna intencibn de compra esta
marcada con una “Y” lo cual significa es evidencia de la aceptacion del cliente, veamos:

Imagen No. 27 Supuesta prueba de aceptacion de la activacién del bono de fidelizacion por parte del usuario (a)
Fuente: Descargos del proveedor. Pg. 58 del documento

Como se puede observar, el area resaltada al parecer es la que indicaria que efectivamente el
usuario acepté la activacion del bono de fidelizacion, pero dicha imagen no aporta ninguna evidencia
acerca de la presunta aceptacion por parte del usuario de la campafna de fidelizacion, como lo
pretende hacer ver la investigada, ya que lo que se muestra es un pantallazo al parecer del sistema
interno de MOVISTAR, que para nada refleja la voluntad efectiva y directa del usuario de aceptar
gue se ponga en funcionamiento en su linea el mencionado producto.

3221-175289, 21-175750, 21-194913, 21-199811 y 21-199814.
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En efecto, como ya lo hemos manifestado en otros casos en el presente pronunciamiento, aun
cuando la evidencia cuenta con datos correspondientes a la linea del usuario y que aparentemente,
tal como lo indica MOVISTAR, existe una “prueba de aceptacion”, lo cierto es que la evidencia solo
permite establecer que respecto de un servicio especifico, se habria mostrado una intencién de
compra, pero la “compra efectiva” no se materializo.

Aunado a ello, la prueba por si misma no permite acreditar la presunta aceptacion y/o manifestacion
de voluntad del usuario respecto del beneficio presuntamente otorgado, ni mucho menos que esa
simple circunstancia llevase a la existencia de un saldo por pagar.

Radicado No. 21-175750 - . - su denuncia expresoé:

“(...) SOLICITE PORTABILIDAD HACIA EL OPERADOR TIGO ESTANDO A PAZ Y SALVO
CON MOVISTAR. EL MISMO DIA EN LA TARDE ME LLAMAN DE MOVISTAR Y ME
INFORMAN QUE LA PORTABILIDAD FUE CANCELADA PORQUE LES DEBO 9.900.
CUANDO PREGUNTO DE QUE ES, ME DICEN QUE ERA EL PAQUETE DE REGALO
QUE ME HABIAN DADO QUE SI ME SALGO ME LO COBRABAN. ESTO ES UNA JUGADA
SUCIA Y ABSURDA PARA OBLIGAR A LAS PERSONAS A PERMANECER CON EL
OPERADOR, ESTA ES LA HORA QUE NO ME FACTURAN LOS 9.900 Y ME RETIENEN
CONTRA MI VOLUNTAD PORQUE TAMPOCO ME DEJAN PAGARLES PARA HACER LA
PORTABILIDAD.”

Para este caso en particular, el proveedor no hizo ningdn pronunciamiento, ni en su escrito de
descargos ni en los alegatos, ni aport6 evidencia alguna con la finalidad de desmentir el contenido de
la queja que sirvié como fundamento para la apertura de investigacion.

Radicado No. 21-194913 . - su denuncia expresoé:

“(...). Hoy solicito nuevamente portabilidad y movistar la rechaza “por no encontrarme al dia
en mis obligaciones”, al revisar con la linea *611 encuentro que la razén es que tengo un
bono ‘DE REGALQO" de 2Gb de navegacion, por lo que procedo a solicitar me retiren todo
bono que impida mi portabilidad. (...). Solicité me quiten todo bono de regalo que impida mi
portabilidad, el cual es un derecho mio, como consumidor de un servicio. Solicito (...) me
guiten todo bono de regalo, que ellos utilizan como clausula de permanencia de manera
disimulada, (...).”

Similar al primer caso de este grupo de cinco denuncias, el proveedor adujo que el bono de
fidelizacién fue activado el dia 31 de marzo de 2021, y aportd la siguiente imagen en la que, segun
MOVISTAR, se visualiza la campafia B-Fidelizacion 2GB que fue recibida exitosamente y aceptada
presuntamente por el usuario. Al respecto sostuvo que la prueba de aceptaciéon radica en que la
columna intencién de compra esta marcada con una “Y” lo cual significa es evidencia de la
aceptacion del cliente:

Imagen No. 28 Supuesta prueba de aceptacion de la activacién del bono de fidelizacion por parte del usuario (a)
Fuente: Descargos del proveedor. Pg. 58 del documento
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Radicado No. 21-199811 - | . £ su denuncia expresé

“...). Una vez solicito la portabilidad en TIGO, Movistar la rechaza y la respuesta es:
"Motivo: Numero suspendido por mora". He pagado mis facturas puntualmente y me
encuentro a paz y salvo, razén por la cual realizo el dia 12 de mayo el reclamo en Movistar y
efectivamente me informa que no tengo deuda. . El dia 13 me llama la sefiora Lisa Flores,
asesora de fidelizacién, a responder mi inquietud y me confirma que la portabilidad no se
puede realizar porque mi cuenta esta ligada a una promocion "bono de fidelizacion" que
dura 24 meses y gue consiste en que el usuario tiene GIGAS EXTRAS que puede pasar a
otros usuarios y que con ese "beneficio” no puedo desistir del plan, a menos que pague por
dar de baja ese bono con un costo de $10.000.”

Para esta queja el proveedor aporta una imagen similar tratando de desvirtuar lo expresado por la
usuaria, asi:

Imagen No. 29 Supuesta prueba de aceptacion de la activacién del bono de fidelizacion por parte del usuario (a)
Fuente: Descargos del proveedor. Pg. 59 del documento

Radicado No. 21-199814 — | NG c su denuncia expresé

“COBRO INDEBIDO DE BONO DE FIDELIZACION EL CUAL NO HE ACEPTADO Y NO ME
PERMITEN REALIZAR PORTABILIDAD A TIGO PORQUE LES DEBO PAGAR $10 MIL
PESOS PARA DARLE DE BAJA A UN BONO QUE ELLOS LE LLAMAN FIDELIZACION”

Frente a esta denuncia MOVISTAR hizo lo mismo que en las anteriores, es decir, aportd registro de
su sistema pretendiendo demostrar la voluntad del usuario, veamos:

Proveedores Listas Jervicios Campefias Farameiros Transacciones Reportes
Consultas

F020-1 201 B & 20901231 ] 573142811515
Proveedor Servicio Fecha Estado Intencién de compra
maovistar Mowistar - B Fidelzacion 105E 2020-12-02 1906 SUCCEEDEL ¥
movistar Mowistar - B Fidelizacion 10GE 2020-12-07 16:14 SUCCEEDED
maovistar Mowistar - B Fidelzacion 10GE 2020-12-14 1910 SUCCEEDED
Zdm Jdm - Happyclub 3_Optin 2020-12-15 1534 SUCCEEDED
30 Jdim - Silvestre 3_O0plin 2020-12-17 1017 SUCCEEDED
mavistar Mowistar - B Fldelzacion 10GE 2020-12-19 1805 SUCCEEDEL ¥

Imagen No. 30: Supuesta prueba de aceptacion de la activacion del bono de fidelizacién por parte del usuario (a)
Fuente: Descargos del proveedor. Pg. 60 del documento
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En sintesis, aun cuando el articulo 2.1.17.4. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por el
articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017), establece que el tramite de portacion no se hara
efectivo hasta que el usuario “haya pagado todas las obligaciones Unicamente asociadas al servicio cuyo
plazo se encuentre vencido al momento de presentar la solicitud”, es decir, que el inico motivo por el cual
no se podria materializar una portacion, es que el usuario tenga saldos pendientes por obligaciones
asociadas al servicio, cuyo plazo se encuentre vencido al momento de presentar la solicitud de
portabilidad, lo cierto es que revisados los casos objeto de analisis, se pudo establecer que las
justificaciones y evidencias exhibidas por MOVISTAR para rechazar solicitudes de portacion como
operador donante, aduciendo mora del proveedor y/o la existencia de bonos de fidelizacién que el
usuario debe pagar y desactivar, no resultaron suficientes para acreditar la referida situacion, pues
como pudimos verlo, no existe soporte que permita establecer la aceptacién de la activacion de esos
servicios ni tampoco evidencias de la mora que ello hubiese podido generar.

En el mismo sentido, las evidencias obrantes en el plenario, de ninguna manera permiten establecer
gue los usuarios a quienes se les rechazaron sus solicitudes de portabilidad, hubiesen tenido mora
en sus pagos. Por el contrario, se pudo advertir que estaban al dia por concepto de sus servicios y
sin embargo, sin justificacion alguna, MOVISTAR decidi6 seguir adelante con esos rechazos, en
franca transgresion del componente normativo regulatorio que indica que los rechazos de solicitudes
de portacion los proveedores donantes deberdn contar con justificacion y prueba de ello.

Esta conducta entonces constituye una grave trasgresion a las normas endilgadas, pues pese a que
el proceso de portacion cuenta con unos requisitos esenciales, que cobijan tanto a los proveedores
de servicios de comunicaciones, como a los usuarios de los mismos, y que les otorga a cada uno
especificos deberes y derechos, que redundan en la posibilidad para que los usuarios que asi lo
prefieran, efectien procesos de portacién de manera eficiente, eficaz, equitativa y transparente; y a
su vez, que entre los proveedores de servicios de comunicaciones involucrados en procesos de
portabilidad, se propugne por la garantia de dichos postulados, en un escenario de libre y leal
competencia, en estos casos se pudo advertir como, de manera contraevidente frente a dichos
requisitos, MOVISTAR restringio la plena aplicabilidad del derecho que tienen los usuarios a
conservar el nimero y a elegir libremente su operador de servicios de telecomunicaciones.

15.3.2 CARGO SEGUNDO. Rechazar las solicitudes de portacion en contravia de la regulacion
vigente.

La imputacion que ahora nos ocupa, se escenifica en el aparente rechazé, por parte de la sociedad
investigada, de solicitudes de portabilidad como proveedor donante hacia otros operadores,
aduciendo mora sobre las lineas a portar, pero sin el sustento probatorio respectivo para esta causal.

a) Argumentos de Defensa.

En este punto la investigada sostuvo que las pruebas que se remiten y que se aceptan tanto por
parte de los operadores como del Administrador de la Base de Datos (ABD), son las que se
anexaron en los 203.489 casos reportados por la Compaiiia, y que no se envian pruebas diferentes
para acreditar la mora cuando esta se invoca como causal del rechazo, que son esas a las que se
les reconoce validez dentro de dicho proceso. Asimismo, sostuvo que los rechazos que ha hecho
MOVISTAR han sido aceptados de acuerdo con la practica probatoria que ejercen los operadores y
el ABD.

Por ultimo sostuvo que el cargo debe ser archivado, bajo el entendido que los clientes que
presentaron dificultad en el proceso de portacion se encontraban en mora o bien por los servicios
contratados, o también por la activacion del bono de fidelizacion al incumplir las condiciones del
mismo, tal y como las aceptaron al momento de activarlo.

b) Consideraciones de la Direccion.
Como venimos de indicarlo en varias oportunidades en el presente acto administrativo, el rechazo de

la Solicitud de Portacion por parte del Proveedor Donante, exige que este ultimo acredite en forma
debida la motivaciéon de su actuacion y remita, al ABD, las evidencias que lo permitan acreditar.
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En este orden de ideas, el hecho de no contar con las pruebas requeridas sobre la presunta mora
gue al parecer se presentd para rechazar los tramites de portabilidad por parte del proveedor
donante, impide tener certeza efectiva sobre si los mencionados rechazos se llevaron a cabo
conforme lo indica la regulacién aplicable.

Para el efecto, la investigada aportd imagenes como la siguiente con el animo de demostrar que
rechazo solicitudes de portabilidad como proveedor donante, supuestamente por mora en las lineas
a portar:

Imagen No. 31: Ejemplo de soporte del rechazo de portabilidad por mora aportado por la investigada
Fuente: Apertura de investigacion, Pg, 25 del documento

Una vez analizadas las imagenes aportadas como la anterior, que presuntamente corresponden a
los soportes del rechazo de parte de MOVISTAR por mora de las lineas objeto de solicitud de
portacion, se pudo observar que tan solo incluyen el nombre del usuario, el tipo y el nUmero de su
identificacion, el tipo de persona, numero de linea, tipo de plan, fecha de rechazo y la causal de
rechazo, pero las mencionadas imagenes no corresponden a la prueba del rechazo, tal y como lo
presupone el numeral 2.6.4.7.4 del articulo 2.6.4.7 de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada
por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017 y por la Resolucion CRC 5929 de 2020).

Al respecto dicha norma establece lo siguiente:

“2.6.4.7.4. Cuando el numero a ser portado se encuentre suspendido por falta de pago, por
terminacion del contrato por falta de pago, o cuando existan obligaciones de pago exigibles,
esto es, respecto de las cuales el plazo se encuentra efectivamente vencido a la fecha de
presentacion de la solicitud de portacion, de acuerdo con lo previsto en el numeral 2.6.2.3.1 del
articulo 2.6.2.3 del Titulo II.

La aceptacion o rechazo de la Solicitud de Portacion debe ser enviada por el Proveedor
Donante al Proveedor Receptor, por medio del ABD, el cual a su vez la reenviara al Proveedor
Receptor. En _caso de rechazo de |la Solicitud de Portacion el Proveedor Donante debera
remitir la justificacién y prueba del mismo. A su vez, el Proveedor Receptor debera informar
del rechazo y su justificacion al usuario, en un plazo no mayor a tres (3) horas habiles, contado
a partir de la recepcion de la respectiva comunicacion.

Las pruebas que deberd remitir el Proveedor Donante al ABD como soporte del rechazo
de la solicitud se presentardan en formato electrénico v corresponderan a los siquientes
documentos:
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vii)  Cuando_se trate de servicios en la modalidad de pospago, copia de la ultima
factura de la respectiva linea expedida por el Proveedor Donante.

viii)  Cuando el nimero portado se encuentre reportado como extraviado o hurtado ante el
Proveedor Donante, copia de la respectiva declaracioén efectuada por el usuario.

iX) Cuando el numero portado haya sido desactivado por fraude, copia del documento
mediante el cual el Proveedor Donante determiné el fraude y la desactivacion
correspondiente.

X) Cuando_se trate de servicios en la modalidad de pospago, la fecha de la ultima
obligacion cuyo plazo se ha vencido, indicando el no pago de la misma.
Xi) Cuando se trate de solicitudes de portacidon que incluyan lineas desactivadas, inactivas

0 que no existen en la red, para modalidades prepago y pospago, copia del documento
mediante el cual el Proveedor Donante determiné el estado de desactivacion, no
activacion o inexistencia.” (Destacado fuera del texto).

Entonces, conforme con las areas resaltadas de la norma, el proveedor debid remitir lo siguiente:

e Lajustificacion y prueba del rechazo.

e Copia de la ultima factura de la respectiva linea expedida por el Proveedor Donante (para
servicios pospago)

e La fecha de la dltima obligacion cuyo plazo se ha vencido, indicando el no pago de la misma
(para servicios pospago)

Como se puede observar en la imagen aportada por MOVISTAR, dicha informacién se omite, no se
aporta, no se evidencia en el pantallazo. Asi mismo, es facil advertir que el soporte no esta acorde al
requerido en la norma en mencién, ya que lo que se evidencié es que corresponde a un registro,
similar a un registro en formato Excel, que indica que la linea fue desactivada por mora mas no
indica cémo fue que llegd a dicha conclusion ni aporta su prueba, es decir, la evidencia que permita
acreditar que en efecto el usuario debe alguna suma cuya fecha de pago ya hubiese vencido, razén
valida por la que — se reitera — se puede dejar de materializar una solicitud de portabilidad.

Como se menciond anteriormente, mas alla de relacionarse que la linea fue desactivada por una
supuesta mora dichos soportes, no ofrecen plena justificacién ni prueba del mismo tal y como lo
expone de manera expresa el numeral 2.6.4.7.4 del articulo 2.6.4.7 de la Resolucion CRC 5050 de
2016 (modificada por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017 y por la Resolucion CRC
5929 de 2020).

Se observa entonces que no se encontrd ningun soporte que permitiera corroborar que la portacion
se rechaz6 porque el niumero habia sido suspendido por falta de pago, por lo cual se advierte que el
proveedor no cumplié con su obligacion relacionada con la remision de: “(...) la justificacion y prueba
del mismo. (...); Cuando se trate de servicios en la modalidad de pospago, copia de la Ultima factura de la
respectiva linea expedida por el Proveedor Donante (...) Cuando se trate de servicios en la modalidad de
pospago, la fecha de la Gltima obligacion cuyo plazo se ha vencido, indicando el no pago de la misma.

En sintesis, la Direccion evidenci6 que MOVISTAR rechazé solicitudes de portabilidad como
proveedor donante hacia otros operadores aduciendo mora sobre las lineas a portar, pero sin el
sustento probatorio respectivo para esta causal, el cual desconoce el derecho que les asiste a los
usuarios de escoger el operador, pese a que el proveedor, en contravia del contenido normativo
previamente citado, indicé que “en la practica de la portabilidad las pruebas que se remiten y que se
aceptan tanto por parte de los operadores como del Administrador de la Base de Datos (ABD), son las que se
anexaron en los 203.489 casos reportados por la Compafiia, y que no se envian pruebas diferentes para
acreditar la mora cuando esta se invoca como causal del rechazo”.

Al respecto vale la pena indicar — como ya lo venimos haciendo — que la prueba que se requiere,
debe tener la virtualidad de mostrar las condiciones que determinan la mora en que habria incurrido
el usuario para el momento en que solicitd la portabilidad, pues de lo contrario, ninguna justificacion
existe que permita que se les cercene el ejercicio del derecho de conservar su numero y de elegir
libremente su proveedor de servicios de telecomunicaciones.
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Incluso cabe destacar que mediante el radicado 21-148956-34 del 27 de mayo de 2021, el
Administrador de la Base de Datos INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA antes
(INFORMATICA EL CORTE INGLES S.A. SUCURSAL COLOMBIA) allegé respuesta en la cual,
esta Direccion encuentra que el ABD no tiene informacién especifica de rechazos de portabilidad por
mora en la “Oferta_bono_fidelizacion”, por cuanto MOVISTAR solo reporté la causal de rechazo de
portabilidad como MORA, FRAUDE, TITULARIDAD o PERDIDA/HURTO, sin ahondar en la causal
especifica del rechazo por mora y sin anexar la justificacion correspondiente.

15.3.3 CARGO TERCERO. Realizar practicas de recuperacién de usuarios una vez iniciado el
proceso de portacion.

Antes de proceder con el andlisis respectivo, vale la pena destacar que no obran pruebas en el
expediente que permitan desvirtuar la imputacién endilgada, ya que la transcripcion de los audios
aportados por la misma investigada permitieron determinar que efectivamente el proveedor procedio
a realizar practicas de recuperacion de usuarios, una vez estos habian iniciado el tramite de
portacién hacia otro proveedor, lo cual se evidencia a continuacion.

a) Argumentos de Defensa.

En este punto la investigada sostuvo que tanto el momento en que termina cada proceso portacion,
como el momento en que hace contacto con los clientes una vez dicho proceso ha terminado, y con
fundamento en el contraste de esos dos momentos se puede concluir que no se presenta la
infraccion a la que se refiere el cargo, el cual, en consecuencia, debera ser materia de archivo.

b) Consideraciones de la Direccion.

En primer lugar, se debe recordar que la imputacion que nos ocupa, indica que aparentemente,
durante el proceso de portacion, MOVISTAR realizaba practicas de recuperacion de los usuarios
solicitantes, como lo son llamadas en las cuales ofrece beneficios, promociones y demas productos
tendientes a hacer declinar al usuario que realiza una solicitud de portacién.

Como prueba de lo anterior, obran en el expediente archivos de audio suministrados por la propia
investigada mediante radicado No. 21-148956- -00007-0000 del 7 de mayo de 2021, a través de los
cuales se logra evidenciar que, pese a que los usuarios estdn en medio de un proceso de
portabilidad hacia otro proveedor, MOVISTAR procede a ofrecerles una serie de beneficios, veamos:

Usuaria:
Linea:

Fecha: 2021-03-18

- “Asesora MOVISTAR: (...) queremos consultarle si le surge alguna duda o inquietud que le
pueda ayudar a resolver relacionado con el funcionamiento de su linea 3005137349.

- Usuaria: Si, que la sefial todavia sigue siendo grave, de hecho, hay una portabilidad
con TIGO, pero resulta que ahora me dice que no ha sido valida porque mi linea esta
suspendida por mora, yo no tengo mora con MOVISTAR.

- Asesora MOVISTAR: ¢ Por qué motivo desea portarse?

- Usuaria: Porque la sefial de MOVISTAR es gravisima y casi siempre permanezco sin
servicio.

- Asesora MOVISTAR: (...) le_ confirmo, frente a la tarifa del plan de $49.990, es un plan
muy completo, entonces la invitacién para que continte disfrutando del servicio movil
MOVISTAR, le puedo obsequiar en este plan un bono de 2 gigas adicionales
completamente gratis, el bono _se le renovaria automaticamente por 24 meses, no le
representa ningun costo mientras permanezca con MOVISTAR, en caso de que desee
cambiarse a prepago o cambiarse de operador le generaria un cobro Unico de $2.900.

- Usuaria: No, listo gracias. Lo tendré en cuenta.

- Asesora MOVISTAR: (...). Si_desea reducir_costos le puedo entregar un_plan _mas
econdémico en un plan pospago.

- Usuaria: No, asi esta bien.”




RESOLUCION NUMERO 13425 DE 2022 HOJAN® 38

“Por medio de la cual se decide una investigacién administrativa”

Se observa en el area resaltada, por un lado, que la usuaria expresa de manera clara que ya inicio
un proceso de portabilidad hacia TIGO, y por el otro que la asesora de la investigada procede a
ofrecerle un obsequio relacionado con un bono con unas gigas adicionales gratis, con renovacion
automatica por 24 meses sin costo adicional pero que en caso que desee cambiarse de operador, se
le generaria un cobro unico de $2.900.

Usuario
Linea:

Fecha: 2021-03-27

- “Asesora MOVISTAR: (...) queremos consultarle si le surge alguna duda o inquietud o
necesidad que pueda ayudarle a gestionar relacionado con el funcionamiento de su linea
3008212163.

- Usuario: jNo!

- Asesora MOVISTAR: {(...) MOVISTAR desea informarle que quiere mejorar las condiciones
de su plan actual (...) obsequiandole 2 Gb de internet por 24 meses gratis, quedando su
plan con 21 GB, hay que tener _en cuenta gque, si llegaremos hacer un retiro 0 alguna
portabilidad, se le generaria un cobro por una tunica vez de $2990 IVA incluido. (...) ;/Nos
aceptaria este obsequio por 24 meses totalmente gratis?

- Usuario: No, no sefiora me estoy pasando a TIGO (...) no me esta funcionando muy bien el
internet vy me esté fallando la cobertura. (...).

- Asesora MOVISTAR: (...) nos permitiria verificar (...)

- Usuario: (...) No, de todas maneras, ya he probado varias veces y siempre es lo mismo con la
sefal (...) entonces necesito cambiarme he hecho la portabilidad a TIGO y MOVISTAR dice
que tengo una mora entonces me la estan cancelado, porque no les debo nada, entonces yo
sigo hablando con TIGO para que me cambien la linea.”

En este audio, de manera similar al primero, el usuario expresa de manera clara que ya inicié un
proceso de portabilidad hacia TIGO, sin embargo, MOVISTAR a través de su asesora comercial le
hace un ofrecimiento comercial, en condiciones similares del anterior.

Veamos otro ejemplo de ello:

Usuaria:
Linea:

Fecha: 2021-03-10

- “Asesor MOVISTAR: (...) Gerencia de Fidelizacion de Clientes de MOVISTAR (...) desea
validar con usted, si tiene alguna inquietud que yo pueda ayudarla a gestionar frente al
servicio que actualmente usted...

- Usuaria: Si, yo dije que me iba mudar para TIGO (...).

- Asesor MOVISTAR: (...) la portabilidad gue se realizd6 hacia TIGO dice que esta
rechazada (...) [la usuaria] tiene un bono de fidelizaciéon de 2 GB mas, que se le
entreqa a usted por 24 meses sin ninqgun costo adicional a la factura (...) si de pronto
el cliente va a hacer una portabilidad o se va a cambiar de operador, hay gue cancelar
$2.900 por ese bono. (...) actualmente nosotros tenemos un plan, donde con ese bono
quedaria con 20 GB. Es un plan que también tiene minutos, mensajes ilimitados a
todo operador, pero el plan viene con 18 GB de navegacion (...) asi se consuman esas
18 GB, usted va a poder acceder a la mensajeria instantanea, como lo es: WhatsApp,
Facebook, Twitter, Line y Waze (...) y 150 minutos a EE.UU., Canada, Puerto Rico y
Venezuela (...) se le entregaria también, tres meses totalmente gratis de Amazon
Prime Video (...) este plan estd en $49.900 (...) pero como [la usuaria] tiene este bono
de fidelizacion guedaria con 20 GB. (...) en este caso, ya le haria entonces lo del
soporte técnico y usted ya valida como le sique yendo con su plan {(...).

- Usuaria: ¢En cual plan quedé yo?

- Asesor MOVISTAR: (...) el plan de $49.900 con 20 GB, con el bono de fidelizacion.

- Usuaria: Bueno.

- Asesor MOVISTAR: (...) primero le voy a hacer cambio de plan (...).

- Usuaria: Bueno.

- Asesor MOVISTAR: (...) recuerde que el Plan $49.900 IVA incluido, 18 GB de navegacion y
como [la usuaria] tiene en este momento 2GB de fidelizacion, ya queda con 20GB.
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- Usuaria: Bueno.

- Asesor MOVISTAR: (...) ¢tiene alguna otra pregunta, alguna inquietud?

- Usuaria: No (...).

- Asesor MOVISTAR: (...) recuerde (...) plan $49.900 IVA incluido, minutos y mensajes
ilimitados a todo operador, 718 GB de navegacion (...) tiene 2GB de fidelizacion,
actualmente, para completar 20 GB. Son 24 meses totalmente gratis, que se le entrega este
bono de fidelizacion, solo que si [la usuaria] hace algun retiro 0 una portabilidad hay que
cancelar $2.900 (...).”

En este caso se puede observar que es el mismo asesor de MOVISTAR quien le informa a la usuaria
gue su solicitud de portabilidad ha sido rechazada y de inmediato procede a realizarle el ofrecimiento
de unos beneficios comerciales, incluido un bono de fidelizacion.

Usuaria:
Linea:

Fecha: 2021-03-29

- “Asesor MOVISTAR: (...) deseamos conocer si tiene alguna inquietud frente al servicio que
viene manejando con su linea 3015710955 y que pueda ayudarla a resolver en este momento.

- Usuaria: (...) yo habia quedado que me cambiaba de operador, porque es que he tenido
varios inconvenientes, me cambiaron de plan sin mi autorizaciéon y entonces, €so no me
qustd. (...) yo tengo un plan donde pago $34.000, ;como me van _a pasar_sin_mi
autorizacién a un plan de $57.000? Entonces eso me pas6 dos veces y yo dije que me iba
aretirar y me iba a cambiar para TIGO.

- Asesor MOVISTAR: (...) yo veo aqui en este momento en el sistema que tiene un plan de
$33.990. (...) pero cambio de plan no se hace automaticamente o cada mes, Ssi no es con
autorizacion del cliente no se hace cambio del plan (...) le llegd por mayor valor porque compro
unos paqguetes adicionales de navegacion.

- Usuaria: Nada, nada de eso.

- Asesor MOVISTAR: Llegé por $57.988 por compras adicionales de internet, dice aca que el
dia 8 de febrero, contrataron un paguete de 3 GB de navegacidn, por valor de $23.900
gue fue cargado a la factura. O sea, que fue una compra adicional (...) en este momento
su plan es de $33.990 IVA incluido. La invitaciéon es (...) gque se pueda guedar con
MOVISTAR mejorando las condiciones actuales con el plan que tiene (...) mientras no
contrate ningln servicio extra que genera cobro, no tendra ningun inconveniente (...). La
solicitud de portabilidad fue rechazada (...) esta rechazada porque tiene un servicio extra
que (...) en su momento le dio MOVISTAR, que no tiene costo mientras permanezca con
MOVISTAR. Pero si _se retira, ese servicio le genera cobro de $2.990. Son las 2 GB
adicionales. Mientras permanezca con MOVISTAR nunca se le va a generar cobro, pero
si_se retira_de MOVISTAR, automdticamente le genera el cobro de esos $2.990 {(...)
entonces le pregunto si, sdefinitivamente va a continuar con el tramite de portabilidad o
se va a quedar en MOVISTAR?

- Usuaria: (...) ya me voy a quedar aqui (...) dejemos todo esto anulado [portabilidad].

- Asesor MOVISTAR: (...) lo que le queremos entregar en este momento, es un beneficio con el
servicio del Amazon Prime Video (...) sin costo alguno durante tres meses, finalizado los tres
meses, si desea continuar con el servicio, tiene costo de $14.900. Si no, lo puede desactivar
(...) ¢esta de acuerdo con la activacion de Amazon Prime?

- Usuaria: (...) pero si me dicen, te vamos a regalar esto y después salen cobrandome el doble
que me ofrecieron (...).

- Asesor MOVISTAR: (...) es un beneficio por tres meses sin costo, finalizado los tres meses, si
continua con el servicio, tiene costo de $14.900 (...) ¢esta de acuerdo con la activacion del
Amazon Prime?

- Usuaria: (...) si(...).”

La trascripcion de este audio también evidencia la inconformidad de la usuaria con el servicio
prestado por MOVISTAR debido al cambio de su plan sin su autorizacion, motivo por el cual relata
gue inicio el tramite de portabilidad con TIGO, pero pese a ello el asesor procede de inmediato a
hacerle una oferta comercial con el fin que no se porte hacia otro proveedor.

Como se puede observar, pruebas como estas demuestran de manera certera que MOVISTAR
sistematica y efectivamente procedi6 a realizar practicas de recuperacion de los usuarios solicitantes
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de portabilidad a través de llamadas en las cuales ofrecié beneficios, promociones y demés
productos tendientes a hacer declinar al usuario que realiza una solicitud de portacion.

Dicha conducta va en contravia directa de lo establecido en el articulo 2.6.2.5. de la Resolucion CRC
5050 de 2016 (modificada por la Resolucién 5111 de 2017 y por la Resolucién CRC 5929 de 2020),
en el cual se establecen las obligaciones de los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones, asi:

“Articulo 2.6.2.5. Obligaciones de los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones.

(...).
2.6.2.5.3. Obligacion del Proveedor Donante:
(...).

2.6.2.5.3.2. Abstenerse de realizar practicas de recuperacion de los Usuarios solicitantes
durante el Proceso de Portacién” (Destacado fuera del texto)

Entonces el realizar llamadas a los clientes que se encuentran en proceso de portar sus lineas
moviles constituye una trasgresion flagrante y sistemética a la anterior disposicion, la cual no puede
ser obviada por esta Autoridad.

Y es que el derecho del usuario a escoger libremente su proveedor de telecomunicaciones sin que
éstos ultimos interfieran en dicho proceso, es un elemento clave para que los consumidores puedan
acceder a la eleccion de nuevas ofertas, a mejor la calidad y variedad de los servicios de
telecomunicaciones, por lo que cuando un operador intenta recuperar a su cliente cuando este ha
iniciado su proceso de portacion, dicha conducta constituye es un obstaculo en el camino de la libre
eleccion de las personas. Asi, el interrumpir el derecho a la portabilidad realizando practicas de
recuperacion de usuarios, obliga indirectamente y somete a los consumidores a permanecer con un
operador determinado e imposibilita el acceso a nuevas, mejores y mas amplias alternativas de
telecomunicaciones.

Por tal motivo, la conducta que desplegd MOVISTAR con sus usuarios no puede ser admisible ni
mucho menos tolerada por esta Autoridad, razén por la cual debera ser sancionada.

15.3.4 CARGO CUARTO. Disefar estrategias comerciales y/o promociones y ofertas que
tienen como efecto una permanencia determinada en el uso del servicio prestado con el
operador.

En lo atinente al cargo que ahora nos ocupa, es necesario indicar que MOVISTAR presuntamente
estaria disefiando estrategias comerciales y/o promociones y ofertas que tienen como efecto una
permanencia determinada en el uso del servicio prestado con el operador, como lo es la
“Oferta_bono_fidelizacion”, por cuanto dicha oferta obsequia unas gigas adicionales al plan con una
vigencia de 24 meses, obsequio condicionado a que el usuario permanezca con el operador
MOVISTAR, y si el usuario decide realizar una portabilidad a cualquier otro operador, MOVISTAR le
cobra las gigas regaladas en el mes en que el usuario quiere hacer la portabilidad.

En efecto, de acuerdo con las pruebas de cargo, se pudo establecer de manera preliminar que la
sociedad investigada difundié en medios la promocion denominada “Oferta_bono_fidelizacion” que
consistia en entregar como regalo, a los usuarios, unas gigas adicionales al plan con una vigencia de
24 meses, con la condicion de asegurar su permanencia con el operador MOVISTAR vy sujeta a
revocacion del regalo ofrecido si acaso el usuario decide realizar una portabilidad a cualquier otro
operador.
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a) Argumentos de Defensa.
En este punto la investigada expuso sus argumentos de defensa asi:

i) Frente al tema relacionado con el bono ofrecido, MOVISTAR indic6é que no es cierto que a los
usuarios se obsequian unas gigas adicionales al plan con una vigencia de 24 meses, sino que se le
vende un bono de servicios adicionales a los de su plan.

i) Frente a que el obsequio estaria condicionado a que el usuario permanezca en el servicio con
MOVISTAR, la investigada sostuvo que no es cierto porque el usuario del bono tiene la libertad de
retirarse en cualquier momento, pero por cada mes en que no lo haga, como premio a su fidelidad la
Compaiiia le obsequia el valor mensual del bono, y por ello es que se denomina bono de fidelizacién.

Por ultimo sostuvo que, con total respeto de la voluntad y consentimiento de los usuarios, ha
disefiado un producto que premia a los usuarios por cada mes en que estos voluntariamente quieran
permanecer fieles a la marca, lo cual no esta proscrito por norma alguna.

b) Consideraciones de la Direccién.

Como bien se menciond, obran en el expediente una serie de soportes probatorios que permiten
dilucidar que se establecié una condicidon a los usuarios con el fin que éstos permanecieran con
MOVISTAR, denominada “Oferta_bono_fidelizacion”, y en el evento que el consumidor decidiera
portarse a otro operador se le procedia a cobrar el contenido del mencionado bono.

En tal sentido se procede a responder los argumentos de la investigada de la siguiente manera:
i) En cuanto a la manifestacion de MOVISTAR acerca de que no es cierto que el bono de
fidelizacion sea un obsequio, sino que se les vende a los usuarios un bono de servicios

adicionales a los de su plan.

Frente a esta afirmacion de la investigada fue el mismo proveedor quien aportd a la presente
investigacion los términos y condiciones del bono de fidelizacién, veamos:

Terminos y condiciones Bono Fidelizacion 10GEB (Aplican las mismas condiciones para los demas

bonos, solo cambia vigencia y capacidad):

¢ I Dar un obsequio por la fidelidad de los clientes vendiendo un bono de 10GB adicionales al plan contratado por I
24 meses por un valor de $98.990 mensuales exigibles desde el momento de la venta Este bono se ofrece por

fidelizacion por el servicio contratado, y su valor mensual sera condonado al final de cada mes que permanezca

el cliente en Movistar en el plan originalmente contratado al momento de adquirir el bono

v Promocion valida desde el momento de la aceptacion del beneficio por 24 meses.

e Los clientes pospago que se les ofrezca el beneficio, podran contratar un bono de 2GB adicionales a su
pian por 24 meses por un valor de $2.990 mensuales exigibles o pagaderos en forma anticipada desde el
momento de la adquisicidn que sera renovable en cada corte de facturacion. Por cada mes que
permanezca el cliente en Movistar en el plan coriginaimente contratado al momento de adquirir el bono, el
valor de la deuda del monto mensual de $2.990 sera objeto de condonacidn en un 100% al finalizar el
mes

v La vigencia de los 2 GB es mensual, y no son acumulables para meses posteriores en ninglin caso, ni
aunque el usuario deje de disfrutarios debido a suspensiones por mora.

v No aplica para clientes prepago
Los datos del Bono se consumen antes de las GB con las que cuenta el respectivo plan. Para los clientes
que tienen planes llimiDatos el bono de fidelizacion podra ser utilizado para compartir en la funcionalidad
de Pasa Gigas o con otros dispositivos bajo la funcionalidad conocida como tethering

e El beneficio promocional de las 2GB x 24 meses,. no podra ser utilizado para actividades comerciales, de
lucro o comunicacion masiva

v En caso de que se compruebe el mal uso del servicio Movistar podra dejar de entregar al cliente el bono
de fidelizacion de 2Gb x 24 meses y cesara la obligacion de pagar por el mismo

W El bono de fidelizacion no podra activarse si en el momento de la solicitud hay otro bono de datos activo.

Imagen No. 32: Términos y condiciones del bono de fidelizacion
Fuente: Respuesta de la investigada al requerimiento elevado. Rad. 21-148956- -00006-0000 del 7 de mayo de 2021

Como se puede observar en el area resaltada, es el mismo proveedor quien se refiere a esta oferta
como un “obsequio”, por la fidelidad de los clientes.
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De igual manera, dentro de los soportes aportados por el proveedor en respuesta al requerimiento,

allegé la siguiente imagen:

Imagen No. 33: Imagen de la campafia
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Fuente: Respuesta de la investigada al requerimiento elevado. Rad. 21-148956- -00006-0000 del 7 de mayo de 2021

En esta imagen en

el area resaltada se lee:

“Dar_un obsequio por la fidelidad de los clientes vendiendo un bono de 10 GB adicionales

al plan contratado (...)” (Destacado propio)

Asimismo, en varios de los audios remitidos por el proveedor, los mismos asesores hablan de este

producto como un obsequio:

Usuaria:
Linea:

Fecha: 2021-03-18

- “Asesora MOVISTAR: (...) queremos consultarle si le surge alguna duda o inquietud que le
pueda ayudar a resolver relacionado con el funcionamiento de su linea 3005137349.
- Usuaria: Si, que la sefal todavia sigue siendo grave, de hecho, hay una portabilidad con TIGO,
pero resulta que ahora me dice que no ha sido valida porque mi linea esta suspendida por

mora, yo no

tengo mora con MOVISTAR.

- Asesora MOVISTAR: ¢ Por qué motivo desea portarse?

- Usuaria: Porque la sefial de MOVISTAR es gravisima y casi siempre permanezco sin servicio.

- Asesora MOVISTAR: (...) le confirmo, frente a la tarifa del plan de $49.990, es un plan muy
completo, entonces la invitacion para que continte disfrutando del servicio mévil MOVISTAR_le
puedo obsequiar en este plan un bono de 2 gigas adicionales completamente gratis, el

bono se le renovaria automaticamente por 24 meses, no le representa ningln costo

mientras permanezca con MOVISTAR, en caso de que desee cambiarse a prepago 0O

cambiarse de operador le generaria un cobro tGnico de $2.900.

- Usuaria: No, listo gracias. Lo tendré en cuenta.

- Asesora MOVISTAR: (...). Si desea reducir costos le puedo entregar un plan mas econémico en
un plan pospago.

- Usuaria: No, asi esta bien.” (Destacado propio)

Se observa en el area resaltada que la asesora habla claramente de un “obsequio”.
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Ahora bien, si bien es cierto hablan de un obsequio, se observa que el mismo se encuentra
condicionado a que el cliente permanezca con la investigada, so pena que, si aquel se cambia de
operador, a dicho obsequio o bono le seria cobrado un valor de 2.990.

ii) Frente a que el obsequio estaria condicionado a que el usuario permanezca en el servicio
con MOVISTAR, la investigada sostuvo que no es cierto porque el usuario del bono tiene la
libertad de retirarse en cualquier momento, pero por cada mes en que no lo haga, como
premio a su fidelidad MOVISTAR le obsequia el valor mensual del bono, y por ello es que se
denomina bono de fidelizacién.

En lo que tiene que ver con este aspecto, si bien es cierto que obviamente el usuario tiene la libertad
de retirarse en cualquier momento, ya que es su _derecho, los mismos términos y condiciones si
establecen de manera clara que el mencionado beneficio u obsequio efectivamente es condicionado
a que el cliente permanezca como cliente de MOVISTAR, veamos:

Terminos y condiciones Bono Fidelizacion 10GE (Aplican las mismas condiciones paralos demas
bonos, solo cambia vigencia y capacidad):
Dar un obsequio por la fidelidad de los clientes vendiendo un bone de 10GB adicionales al plan contratado por

24 meses por un valor de 3$8.980 mensuales exigibles desde el momento de la venta. Este bono se ofrece por

fidelizacion por el servicio contratado, y su valor mensual sera condonade al final de cada mes que permanezca

el cliente en Movistar en el plan originalmente contratado al momento de adquirir el bono.

v Promocion valida desde el momento de la aceptacion del beneficio por 24 meses.
v Los clientes pospago que se les ofrezca el beneficio, podran contratar un bono de 2GE adicionales a su
plan por 24 meses por un valor de 52 990 mensuales exigibles o pagaderos en forma anticipada desde el

momento de la adguisicién gue sera renovable en cada corte de facturacidn, Por cada mes que

permanezca el cliente en Movistar en el plan originalmente contratade al momente de adquirir el bono, el

valor de |a deuda del mento mensual de $2.990 sera objeto de condonacién en un 100% al finalizar el

mes.

v La vigencia de los 2 GB es mensual, y no son acumulables para meses posteriores en ningln caso, ni
aungue el usuaric deje de disfrutarlos debide a suspensiones por mora.

v Mo aplica para clientes prepago.

Imagen No. 34: Términos y condiciones del bono de fidelizacién
Fuente: Respuesta de la investigada al requerimiento elevado. Rad. 21-148956- -00006-0000 del 7 de mayo de 2021

En tal sentido es claro que dicho beneficio se le mantendria al usuario si permanece como cliente
MOVISTAR, contrario a lo expresado por la investigada.

De igual manera, algunos de los audios aportados por la misma investigada dan cuenta que
efectivamente el obsequio estaria condicionado a que el usuario permanezca en el servicio con
MOVISTAR, veamos:

Usuario:
Linea:

Fecha: 2021-03-21

- “Asesora MOVISTAR: (...) le llamamos desde el area de fidelizacion de clientes MOVISTAR
(...) nos estamos comunicando porque queremos validar directamente con usted si tiene
actualmente alguna inquietud o necesidad en que le podamos ayudar a gestionar y que esté
relacionada con el funcionamiento del servicio o con el plan que esta usando (...) stiene alguna
duda sobre su plan o del funcionamiento?

- Usuario: No. (...).

- Asesora MOVISTAR: (...) le confirmo que actualmente me aparece que tiene activo con
nosotros un plan de $49.900 IVA incluido, le recuerdo que su plan tiene minutos y mensajes
ilimitados para todo destino, y tiene lo que es el servicio de 19 gigas de navegacion en Internet,
tiene también activo el bono de 2 gigas mas para el servicio de la navegacion, es decir que
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esta manejando un total de 21 gigas para el servicio, este bono de 2 gigas le recuerdo que
tiene una vigencia de 24 meses y no tiene ningun cobro mientras usted tenga el servicio con
MOVISTAR, si antes de los 24 meses se retira 0 cancela el plan el bono genera un cobro Gnico
en el momento del retiro de $2.900 IVA incluido y (...) es un plan sin ningtn tipo de clausulas
de permanencia. ¢ De pronto usted tiene alguna duda sobre las capacidades de su plan o tiene
clara esa informacion?

- Usuario: No, si tengo clara la informacion.

- Asesora MOVISTAR: (...) le confirmo don Edwin que también por ser usted un cliente pospago
en MOVISTAR, usted puede acceder a la promocién del Amazon Prime que se esti
entregando por 3 meses gratis, este servicio le permite tener hasta 3 dispositivos conectados al
mismo tiempo (...) ;desea hacer la activacion del Amazon Prime por 3 meses gratis?

- Usuario: No, por ahora estoy bien, yo lo tengo por otro lado.” (Destacado propio)

Usuaria:
Linea:

Fecha: 2021-03-18

- “Asesora MOVISTAR: (...) queremos consultarle si le surge alguna duda o inquietud que le
pueda ayudar a resolver relacionado con el funcionamiento de su linea 3005137349.

- Usuaria: Si, que la sefal todavia sigue siendo grave, de hecho, hay una portabilidad con TIGO,
pero resulta que ahora me dice que no ha sido valida porque mi linea esta4 suspendida por
mora, yo no tengo mora con MOVISTAR.

- Asesora MOVISTAR: ¢Por qué motivo desea portarse?

- Usuaria: Porque la sefial de MOVISTAR es gravisima y casi siempre permanezco sin servicio.

- Asesora MOVISTAR: (...) le confirmo, frente a la tarifa del plan de $49.990, es un plan muy
completo, entonces la invitacion para que continle disfrutando del servicio mévil MOVISTAR, le
puedo obsequiar en este plan un bono de 2 gigas adicionales completamente gratis, el bono se
le renovaria automaticamente por 24 meses, no le representa ningln costo mientras
permanezca con MOVISTAR, en caso de que desee cambiarse a prepago o cambiarse de
operador le generaria un cobro Unico de $2.900.

- Usuaria: No, listo gracias. Lo tendré en cuenta.

- Asesora MOVISTAR: (...). Si desea reducir costos le puedo entregar un plan mas economico en
un plan pospago.

- Usuaria: No, asi esta bien.” (Destacado propio)

Usuaria:
Linea:

Fecha: 2021-03-29

- “Asesor MOVISTAR: (...) deseamos conocer si tiene alguna inquietud frente al servicio que
viene manejando con su linea 3015710955 y que pueda ayudarla a resolver en este momento.

- Usuaria: (...) yo habia quedado que me cambiaba de operador, porque es que he tenido varios
inconvenientes, me cambiaron de plan sin mi autorizacion y entonces, eso no me gusto. (...) yo
tengo un plan donde pago $34.000, ¢cOmo me van a pasar sin mi autorizacion a un plan de
$57.000? Entonces eso me pasé dos veces y yo dije que me iba a retirar y me iba a cambiar
para TIGO.

- Asesor MOVISTAR: (...) yo veo aqui en este momento en el sistema que tiene un plan de
$33.990. (...) pero cambio de plan no se hace automaticamente o cada mes, si no es con
autorizacion del cliente no se hace cambio del plan (...) le llegd por mayor valor porque compré
unos paquetes adicionales de navegacion.

- Usuaria: Nada, nada de eso.

- Asesor MOVISTAR: Llego por $57.988 por compras adicionales de internet, dice aca que el dia
8 de febrero, contrataron un paquete de 3 GB de navegacion, por valor de $23.900 que fue
cargado a la factura. O sea, que fue una compra adicional (...) en este momento su plan es de
$33.990 IVA incluido. La invitacién es (...) que se pueda quedar con MOVISTAR mejorando las
condiciones actuales con el plan que tiene (...) mientras no contrate ningun servicio extra que
genera cobro, no tendra ningtin inconveniente (...). La solicitud de portabilidad fue rechazada
(...) esta rechazada porque tiene un servicio extra que (...) en su momento le dio MOVISTAR,
gue no tiene costo_mientras permanezca con MOVISTAR. Pero si se retira, ese servicio le
genera cobro de $2.990. Son las 2 GB adicionales. Mientras permanezca con MOVISTAR
nunca se le va a generar cobro, pero si se retira de MOVISTAR, automaticamente le genera el
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cobro de esos $2.990 (...) entonces le pregunto si, ¢;definitivamente va a continuar con el
tramite de portabilidad o se va a quedar en MOVISTAR?

- Usuaria: (...) ya me voy a quedar aqui (...) dejemos todo esto anulado [portabilidad].

- Asesor MOVISTAR: (...) lo que le queremos entregar en este momento, es un beneficio con el
servicio del Amazon Prime Video (...) sin costo alguno durante tres meses, finalizado los tres
meses, si desea continuar con el servicio, tiene costo de $14.900. Si no, lo puede desactivar
(...) ¢esta de acuerdo con la activacion de Amazon Prime?

- Usuaria: (...) pero si me dicen, te vamos a regalar esto y después salen cobrdndome el doble
que me ofrecieron (...).

- Asesor MOVISTAR: (...) es un beneficio por tres meses sin costo, finalizado los tres meses, si
continua con el servicio, tiene costo de $14.900 (...) ¢;esta de acuerdo con la activacion del
Amazon Prime?

- Usuaria: (...) si(...).” (Destacado propio)

Obsérvese entonces en las areas resaltas de los audios transcritos que los mismos asesores de la
investigada son quienes les comunican a los usuarios el condicionamiento que se encuentra previsto
para el tema de del obsequio del bono de fidelizacién, esto es que el mismo solo operaria si el
consumidor permanece como cliente de MOVISTAR, razon por la cual el argumento expuesto por el
proveedor no es cierto.

Al respecto, es importante mencionar que de las pruebas obrantes en el presente tramite
administrativo se concluye la responsabilidad administrativa del investigado en la medida que es
claro que el proveedor de servicios efectivamente se encontraba disefiando estrategias comerciales
y/o promociones y ofertas que tienen como efecto una permanencia determinada en el uso del
servicio prestado con el operador, como lo es la “Oferta_bono_fidelizacion”, por cuanto dicha oferta u
obsequio estaba condicionada a que el usuario permanezca con el operador MOVISTAR, vy si el
usuario decide realizar una portabilidad a cualquier otro operador, le cobra las gigas regaladas. Por
esta conducta la investigada trasgredio el numeral 2.1.3.1.8. del articulo 2.1.3.1. de la Resolucion
CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion CRC 5111 de 2017).

Dicha conducta trasgrede de manera efectiva la norma mencionada puesto que condicionar al
usuario a que permanezca con el proveedor a costa de un presunto beneficio que se le otorgaba,
consistente en un bono de fidelizacion que jamas autoriz0, viola flagrantemente sus derechos como
consumidor.

15.3.5 CARGO QUINTO. Obstruir la portabilidad de usuarios prepago mediante el adelanto de
saldo.

La imputacién factica y juridica que nos ocupa, consisti6 en que MOVISTAR estaria rechazando
solicitudes de portabilidad como proveedor donante hacia otros operadores, aduciendo mora sobre
las lineas a portar, bajo la figura del adelanto de saldo en lineas prepago. Como quedara
evidenciado, este cargo se archivard en la medida que no se encontr6 prueba suficiente para
desvirtuar la presuncion de inocencia en cabeza de la investigada.

a) Argumentos de Defensa.

En este punto la investigada sostuvo que el adelanto de saldo es un servicio que se ofrece a los
clientes prepago como una solucion para que cuando el cliente prepago que no cuenta con minutos
0 datos disponibles y no tiene dinero para hacer una recarga, pueda adquirir las capacidades de
comunicacion que le permitan efectuar llamadas, activar un paquete o activar su plan todo en uno
con cargo a la préxima recarga que este realice. En ese sentido adujo que las normas de portabilidad
permiten y autorizan a los operadores, a rechazar solicitudes de portacion cuando el usuario tiene
deudas pendientes de pago, y el adelanto de saldo es una deuda del usuario y aporté la siguiente
imagen para aclarar que es usuario debe aceptar el adelanta saldo, veamos:
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Elige el valor para Adelantar tu
saldo respondiendo el numero

de la opcion sugerida:
1:3000 costo 230

Imagen No. 35:
Fuente: Descargos del proveedor, Pg. 67 del documento

Por ultimo sostuvo que adelanta saldo corresponde a una deuda real del cliente, no a una
obstruccion al proceso de portacion, y por ello este quinto cargo también debe ser desestimado.

b) Consideraciones de la Direccion.

Esta imputacién tuvo su origen en la respuesta al requerimiento elevado al proveedor LOGISTICA
FLASH COLOMBIA S.A.S., la cual fue aportada mediante radicado N.° 21-148956-32 del 26 de
mayo de 2021, a través de la cual dicho operador, manifesté lo siguiente:

“...), es abiertamente conocido que el adelanto de saldo para los usuarios prepago es una
practica comun en algunos operadores moviles, que no es el caso de Flash. Particularmente,
Colombia Telecomunicaciones S.A. E.S.P., tiene un portal dispuesto para informar las
particularidades de este servicio 0 promocién, en la siguiente direccion:
https://www.movistar.co/beneficios/adelanta-tu-saldo”

En este sentido, FLASH MOBILE adjunto la siguiente imagen, donde aparentemente se mencionan
las “Condiciones generales” y una secciéon “Legal’, pero, segun el operador, al tratar de ingresar no
se muestra ninguna informacion.

@ smnupcT

M Hogar ~ Mévil ~ Celulares ~ Servicios v Pagos y Recargas v Atencion v~ Gl » Mi Mowistar

Conoce como adelantar tu saldo con Prepago Todo en Uno

4‘

Llamadas y men Paquetes y cofit

[kC‘ﬂCIiIL‘/HES generaies ]

3 o

Imagen No. 36
Fuente: Radicado N.° 21-148956-32 del 26 de mayo de 2021 — Respuesta de FLASH MOBILE al requerimiento.
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Ahora bien, con el fin de corroborar lo mencionado por FLASH MOBILE, la Direccion realizé6 una
visita al link de la pagina web mencionado y se encontré que efectivamente en dicho portal no se da
acceso a las “Condiciones generales” ni a la seccion “Legal”, tal y como a continuacion se observa:

@ movistar.co/beneficios/adetanta-tu-sa c @

0 ot B Maps M #¥ RUES - Registro Un
W v ¢ CED
LA HORA LEGAL PARA COLOMBIA Conoce como adelantar tu saldo con F‘re::ag;x:: Todo en Uno

DOMINGO, 12 DE MARZIO DE 2023
19:45:68

Imagen No. 37
Fuente: Visita realizada al link https://www.movistar.co/beneficios/adelanta-tu-saldo el dia 13 de marzo de 2022

Como se puede observar en la imagen resaltada con el numero uno (1), vemos que efectivamente la
visita se hizo al portal web de la investigada (https://www.movistar.co/beneficios/adelanta-tu-saldo);
en la imagen resaltada con el numero dos (2) se encuentra el recuadro denominado por MOVISTAR
como “Condiciones generales” y; en la en la imagen resaltada con el numero tres (3) se observa el
recuadro denominado por MOVISTAR como la seccion “Legal”’. Una vez se intentan desplegar las
mencionadas opciones no se obtiene ninguna clase de informacién o resultado que permita verificar
las condiciones generales ni especificas de este servicio, asi como tampoco su condicidn o soporte
legal.

De otra parte, MOVISTAR en la respuesta al requerimiento elevado, la cual aport6 mediante
radicado 21-148956- -00006-0000 del 7 de mayo de 2021, una base de datos en formato Excel
denominada “Punto2_y 3 SIC V2.0”, con un total de 26.026 registros de solicitudes de portacion
rechazadas a lineas en la modalidad prepago, por la causal “[RECO1PRTO04]” que corresponde a “[El
namero a ser portado se encuentra suspendido por falta de pago]”, de acuerdo a la siguiente tabla
aportada por la investigada:

CAUSALRECHAZO [ DESCRIPCION

RECOIPRTOL TITULARIDAD
RECO1PRT02 SUSPENDIDO POR PERDIDA/HURTO
RECO1PRTO3 FRAUDE

[RecorrRTod [V

Imagen No. 38
Fuente: Respuesta de MOVISTAR al requerimiento. Radicado 21-148956- -00006-0000 del 7 de mayo de 2021
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Ahora bien, una vez analizada la precitada base de datos, se encuentra que la causal denominada
por el proveedor como “[REC01PRTO04]” se identificé de la siguiente manera:

G H ] L M
i ' T| A -
5|18/01/2021 1:39:55 p.m. |Codigo Rechazofs): RECO1PRTO4 Baja COLOMBIA MOVIL (TIGO! Sl 2021/01/27 COLOMBIA MOVIL (TIGO)
8 |23/03/2021 1:51:26 p.m. [|Codigo Rechazo(s): RECO1PRT04 Baja COMCEL 5l 2021/03/26 COMCEL
'3|15/10/2020 12:46:02 p.m.J|Codigo Rechazo(s): RECO1PRT04 Baja ETB MOVIL Sl 2020/10/20 EMP DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA .
i404/09/2020 10:59:19 a.m. JCodigo Rechazo(s): RECO1PRT04 Activa COMCEL NO
I0|20/10/2020 12:59:23 p.m.J|Codigo Rechazo(s): RECO1PRT04 Baja ETB MOVIL Sl 2020/10/22 EMP DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA .
903/02/2021 2:19:07 &.m. |Codigo Rechazo(s): RECO1PRT04 Baja COMCEL Sl 2021/02/09 COMCEL
11|26/11/2020 10:00:42 a.m. |Codigo Rechazos): RECO1PRT(4 Baja COLOMBIA MOVIL(TIGO, I 2020/12/11 COLOMBIA MOVIL (TIGO)
16|19/02/2021 12:07:20 p.m.J|Codigo Rechazo(s): RECO1PRT(4 hctiva COMCEL NO
19/10/12/2020 11:33:43 a.m. |Codigo Rechazo(s): RECO1PRT04 Baja COLOMBIA MOVIL(TIGO, 81 2020/12/15 COLOMBIA MOVIL (TIGO)
11/16/12/2020 2:33:09 p.m. fCadigo Rechazo{s): RECO1PRT04 Baja EXITO sl 2020/12/23 EXITO
17/26/02/2021 3:11:16 a.m. |Codigo Rechazo(s): RECO1PRT04 ictiva COLOMBIA MOVIL (TIGO NO
33/23/03/2021 3:35:22 p.m. [Cadigo Rechazo{s): RECOIPRT04 Baja AVANTEL sl 2021/03/25 AVANTEL
35/18/01/2021 4:00:31 a.m. [Codigo Rechazo(s): RECO1PRT04 Buspension parci: ETB MOVIL NO
36/04/01/2021 12:08:11 p.m.fCodigo Rechazo(s): RECO1PRT04 Raja COMCEL sl 2021/01/12 COMCEL
38/26/01/2021 2:20:09 a.m. |Codigo Rechazos): RECO1PRT04 Activa AVANTEL NO
36|08/02/2021 12:04:22 p.m.J|Codigo Rechazo(s): RECO1PRT(4 Baja COMCEL 5l 2021/02/24 COLOMBIA MOVIL (TIGO)
50/30/09/2020 12:02:24 p.m.fCadigo Rechazols): RECO1PRT0A I ctiva COLOMBIA MOVIL (TIGO' NO
30|17/02/2021 10:50:13 a.m. |Codigo Rechazos): RECO1PRT04 Baja COMCEL 5l 2021/02/25 COMCEL
34/18/03/2021 12:07:19 p.m.fCadigo Rechazos): RECO1PRT04 Baja COMCEL sl 2021/04/13 COMCEL

Imagen No. 39
Fuente: Respuesta de MOVISTAR al requerimiento. Radicado 21-148956- -00006-0000 del 7 de mayo de 2021. Base de datos en
formato Excel denominada “Punto2_y 3 SIC_V2.0”

En dicha base de datos se observa la columna denominada “CausalRechazo”, la cual relaciona la
causal “[RECO1PRTO04]” que correspondia a la causal de mora, pero analizada la base de datos no
se observo que dicha causal obedeciera a una denominada como “adelanta saldo”, razon por la cual
el cargo en mencioén no se puede asociar a que el proveedor se encuentre rechazando portabilidades
por este motivo.

En tal sentido y dada la falta de evidencias que soporten el cargo nimero cinco (5), éste debera ser
archivado.

15.3.6 SOBRE LA PRESUNTA CARENCIA DE MOTIVACION DE LA RESOLUCION N° 37305 DE
2021, A TRAVES DE LA CUAL SE INICIO LA INVESTIGACION ADMINISTRATIVA MEDIANTE LA
FORMULACION DE CARGOS.

a) Argumentos de Defensa.

En este punto la investigada sostuvo que la Resolucion N° 37305 de 2021, a través de la cual se
inicio la investigacion administrativa mediante la formulacién de cargos carece de los elementos
necesarios y suficientes que motiven dicha decision, toda vez que se encuentra formada bajo
supuestos no determinantes y menos aun debidamente demostrados que logren dar cuenta de la
conducta reprochada como infraccion.

Asimismo, manifesté que los hechos que la Direccion tom6é como base para investigar endilgar
responsabilidad a MOVISTAR, no existen y no son suficientes para demostrar un incumplimiento que
le sea imputable. De igual manera cuestiona la presuncion de legalidad sobre la cual descansa esta
actuacion administrativa, pues segun su interpretacion no hay ninguna norma legal que prohiba
hacer o divulgar ofertas y beneficios para los usuarios de la investigada, teniendo en cuenta que los
hechos acaecidos no dan cuenta de ninguna clase de infraccion.

Por otro lado, manifestd no haber realizado actos de retencion con el fin de impedir que los procesos
de portacion se llevaran a cabo, evento que se demuestra con el porcentaje de portaciones que se
llevaron a cabo y que resultaron exitosas.
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b) Consideraciones de la Direccién.

De acuerdo a lo anterior, la Direccidon observa en primer lugar que la investigada mencioné que
existe una carencia motivacion, por lo cual, considera necesario invocar el pronunciamiento del
Consejo de Estado, en su sentencia del 26 de julio de 2017, proferida por la Secciéon Cuarta de la
Sala Contencioso Administrativa, con ponencia del Consejero Milton Chaves Garcia, en la cual
determino que:

“Para que prospere la pretension de nulidad de un acto administrativo con fundamento en
la causal denominada falsa motivacién, la Sala ha sefialado que “es necesario que se
demuestre una de dos circunstancias: a) O bien que los hechos que la Administracién
tuvo _en cuenta como_motivos determinantes de la decisién no estuvieron
debidamente probados dentro _de la actuacidén administrativa; o b) Que la
Administraciéon omitié tener en cuenta hechos gue si estaban demostrados y gue si
hubiesen sido _considerados habrian conducido a una decisiéon sustancialmente
diferente”.

Por consiguiente, siguiendo los argumentos presentados por la investigada y la precitada
jurisprudencia, la Direccion precisa retomar la Resolucion No. 37305 del 18 de junio de 2021, dentro
de la cual se especificaron y describieron las imputaciones facticas y juridicas en contra de
MOVISTAR asi:

“18.1.2. Imputacion juridica N.° 1.

Conforme a lo expuesto, esta Direccion advierte que la sociedad COLOMBIA
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. BIC, con la conducta anteriormente descrita,
presuntamente estaria trasgrediendo lo previsto en el numeral 1 del articulo 53 de la Ley
1341 de 2009, en concordancia con los articulos 2.1.17.1. y 2.1.17.4. de la Resolucién CRC
5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la Resolucibn CRC 5111 de 2017), y el
articulo 2.1.6.1. de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion CRC
5111 de 2017).

18.1.3. Marco juridico N.° 1.

El Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones
es definido por el articulo 53 del Titulo VI de la Ley 1341 de 2009, asi:

“Articulo 53. Régimen Juridico. El régimen juridico de proteccion al usuario, en lo que se
refiere a servicios de comunicaciones, sera el dispuesto en la regulacién que en materia de
proteccién al usuario expida la CRC y en el régimen general de proteccion al consumidor y
sus normas complementarias en lo no previsto en aquella.

En todo caso, es de la esencia de los contratos de prestacion de servicios de
comunicaciones el derecho del usuario a presentar peticiones y/o reclamaciones sobre el
servicio ofrecido, y a que estas sean atendidas y resueltas de manera oportuna, expedita y
sustentada. De la misma forma, el derecho a recibir atencién de forma eficiente y adecuada
en concordancia con los parametros que defina la CRC.

Se reconoceran, al menos, los siguientes derechos a los usuarios:

1. Elegir y cambiar libremente el proveedor v los planes de precios de acuerdo con lo
autorizado por la Comisién de Requlacién de Comunicaciones, salvo las condiciones
pactadas libremente en el contrato, las cuales deben ser explicitas, claras vy
previamente informadas al usuario.

(...).” (Destacado fuera del texto).

A su vez, el derecho a la libre eleccion fue desarrollado como principio orientador en el
Régimen de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones en el numeral 2.1.2.2.
del articulo 2.1.1.2. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la
Resolucion CRC 5111 de 2017), de la siguiente forma:
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“Articulo 2.1.1.2. Este Régimen se interpretard en la forma que mejor garantice el
desarrollo de los siguientes principios orientadores:

(...)

2.1.1.2.2. Libre eleccion. En todo momento, corresponde exclusivamente al usuario elegir
el operador, los planes, los servicios y los equipos utilizados para acceder al servicio. En
ningln caso se puede presumir su voluntad o consentimiento.”

Ilgualmente, los articulos 2.1.17.1. y 2.1.17.4. de la Resolucion CRC 5050 de 2016
(modificada por el articulo 1 de la Resolucién CRC 5111 de 2017), respecto a la portacion
establecen lo siguiente:

“Articulo 2.1.17.1. Solicitud de portacion. Cuando el usuario desee cambiar de operador
manteniendo su numero de celular, podra solicitar ante el nuevo operador (operador
receptor) la portacion de dicho ntimero.”

“Articulo 2.1.17.4. Pago de obligaciones pendientes. La portacién del nimero no se hara
efectiva a menos que el usuario haya pagado todas las obligaciones Unicamente asociadas
al servicio cuyo plazo se encuentre vencido al momento de presentar la solicitud. Esto sin
perjuicio de las demas sumas que se puedan generar hasta que se produzca la portacion de
Su numero.”

Por dltimo, respecto al deber de informaciéon en promociones y ofertas en cabeza de los
operadores, el articulo 2.1.6.1. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por la
Resolucion CRC 5111 de 2017) establece:

“Articulo 2.1.6.1. Promociones y ofertas. Antes de que el usuario acepte una promocién u
oferta, el operador le debera informar las condiciones y restricciones de la misma, y
almacenara esta informacién, por lo menos por 6 meses, para que el usuario pueda
consultarla en cualquier momento.

Las condiciones de las promociones y ofertas, informadas al usuario a través de cualquiera
de los mecanismos de atencion, obligan al operador a cumplirlas.

La comunicacién de promociones y ofertas deberan incluir la vigencia, el precio y la
capacidad/cantidad de los diferentes productos ofrecidos.”

18.2. CARGO SEGUNDO: Rechazar las solicitudes de portacién en contravia de la
regulacién vigente

“18.2.1. Imputacioén factica N.° 2.

De acuerdo con la informacion recaudada, la Direccién evidencié en los considerandos
DECIMO PRIMERO y DECIMO SEXTO que MOVISTAR presuntamente rechazo solicitudes
de portabilidad como proveedor donante hacia otros operadores, aduciendo mora sobre las
lineas a portar, pero sin el sustento probatorio respectivo para esta causal.

En efecto, el hecho de no contar con las pruebas requeridas sobre la presunta mora que al
parecer se presentd para rechazar los trdmites de portabilidad por parte del proveedor
donante, impide tener certeza efectiva sobre si los mencionados rechazos se llevaron a
cabo conforme lo indica la regulaciéon aplicable. Por consiguiente, de manera preliminar y
conforme a lo evidenciado, esta Direccién advierte que no hay certeza sobre el hecho que
hubiesen mediado o si quiera hubiesen existido lo soportes requeridos para tal efecto para
cada una de las evidencias que hacen parte de la presente investigacion administrativa.

Ademas, de los soportes anexados por la investigada, no se tiene certeza ni se puede
diferenciar que el rechazo haya sido por mora en el pago de los servicios moviles o por mora
referente al bono de fidelizacién, en razén a que MOVISTAR no adjunté el sustento
probatorio respectivo para la causal de mora.

18.2.2. Imputacion juridica N.° 2.

Conforme a lo expuesto, esta Direccion advierte que la sociedad COLOMBIA
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. BIC, con la conducta anteriormente descrita,
presuntamente estaria trasgrediendo lo previsto en los articulos 2.1.17.1. y 2.1.17.4. de la
Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la Resolucién CRC 5111 de
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2017), en concordancia con el articulo 2.6.4.7. de la Resolucion CRC 5050 de 2016
(modificada por la Resolucién CRC 5929 de 2020).

18.2.3. Marco juridico N.° 2.

Los articulos 2.1.17.1. y 2.1.17.4. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por el
articulo 1 de la Resolucibn CRC 5111 de 2017), respecto a la portacion establecen lo
siguiente:

“Articulo 2.1.17.1. Solicitud de portacién. Cuando el usuario desee cambiar de operador
manteniendo su numero de celular, podra solicitar ante el nuevo operador (operador
receptor) la portacion de dicho nimero.”

“Articulo 2.1.17.4. Pago de obligaciones pendientes. La portacién del nimero no se hara
efectiva a menos que el usuario haya pagado todas las obligaciones Unicamente asociadas
al servicio cuyo plazo se encuentre vencido al momento de presentar la solicitud. Esto sin
perjuicio de las demas sumas que se puedan generar hasta que se produzca la portacion de
su numero.”

En concordancia con lo anterior, la regulacién prevé en el numeral 2.6.4.7.4. del articulo
2.6.4.7. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion CRC 5929 de
2020) que el proveedor donante solo podra rechazar la solicitud de portacion en los
siguientes casos:

“2.6.4.7.4. Cuando el numero a ser portado se encuentre suspendido por falta de pago, por
terminacion del contrato por falta de pago, o cuando existan obligaciones de pago exigibles,
esto es, respecto de las cuales el plazo se encuentra efectivamente vencido a la fecha de
presentacion de la solicitud de portacion, de acuerdo con lo previsto en el numeral 2.6.2.3.1
del articulo 2.6.2.3 del Titulo .

La aceptacion o rechazo de la Solicitud de Portacién debe ser enviada por el Proveedor
Donante al Proveedor Receptor, por medio del ABD, el cual a su vez la reenviara al
Proveedor Receptor. En_caso _de rechazo de la Solicitud de Portacién el Proveedor
Donante deberda remitir la justificacion y prueba del mismo. A su vez, el Proveedor
Receptor debera informar del rechazo y su justificacion al usuario, en un plazo no mayor a
tres (3) horas habiles, contado a partir de la recepcion de la respectiva comunicacion.

Las pruebas gue deberd remitir el Proveedor Donante al ABD como soporte del
rechazo de la solicitud se presentaran en formato electrénico v corresponderan a los
siguientes documentos:

Xii) Cuando _se trate de servicios en la modalidad de pospago, copia de la ultima
factura de la respectiva linea expedida por el Proveedor Donante.

xiii) Cuando el nimero portado se encuentre reportado como extraviado o hurtado ante el
Proveedor Donante, copia de la respectiva declaracion efectuada por el usuario.

xiv) Cuando el numero portado haya sido desactivado por fraude, copia del documento
mediante el cual el Proveedor Donante determind el fraude y la desactivacion
correspondiente.

xv) Cuando se trate de servicios en la modalidad de pospago, la fecha de la ultima
obligacion cuyo plazo se havencido, indicando el no pago de la misma.

xvi) Cuando se trate de solicitudes de portacion que incluyan lineas desactivadas, inactivas
0 que no existen en la red, para modalidades prepago y pospago, copia del
documento mediante el cual el Proveedor Donante determiné el estado de
desactivacion, no activacion o inexistencia.” (Destacado fuera del texto).

18.3. CARGO TERCERO: Realizar practicas de recuperacion de usuarios una vez
iniciado el proceso de portacion.

18.3.1. Imputacion factica N.° 3.
De acuerdo con la informacion recaudada, la Direccién evidencié en los considerandos

OCTAVO, NOVENO, DECIMO PRIMERO y DECIMO SEPTIMO que durante el proceso de
portacion MOVISTAR estaria presuntamente realizando practicas de recuperacion de los
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usuarios solicitantes como lo son llamadas en las cuales ofrece beneficios, promociones y
demas productos tendientes a hacer declinar al usuario que realiza una solicitud de
portacion.

18.3.2. Imputacion juridica N.° 3.

Conforme a lo expuesto, esta Direccion advierte que la sociedad COLOMBIA
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. BIC, con la conducta anteriormente descrita,
presuntamente estaria trasgrediendo lo previsto en el numeral 2.6.2.5.3.2. del articulo
2.6.2.5. de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion 5111 de 2017 y
por la Resolucion CRC 5929 de 2020).

18.3.3. Marco Juridico N.° 3.

El articulo 2.6.2.5. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucién 5111
de 2017 y por la Resolucion CRC 5929 de 2020), establece las obligaciones de los
proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones, asi:

“Articulo 2.6.2.5. Obligaciones de los proveedores de redes y servicios de
telecomunicaciones.

(...).

2.6.2.5.3. Obligacion del Proveedor Donante:

(...)

2.6.2.5.3.2. Abstenerse de realizar practicas de recuperacion de los Usuarios
solicitantes durante el Proceso de Portacién” (Destacado fuera del texto)

18.4. CARGO CUARTO: Disefiar estrategias comerciales y/o promociones y ofertas
gue tienen como efecto una permanencia determinada en el uso del servicio prestado
con el operador.

18.4.1. Imputacién factica N.° 4.

Esta Direccién advierte que, de acuerdo con la informacién recaudada, vista en los
considerandos OCTAVO, NOVENO, DECIMO PRIMERO, DECIMO TERCERO y DECIMO
SEPTIMO, el proveedor de servicios COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P.
BIC presuntamente estaria disefiando estrategias comerciales y/o promociones y ofertas
gue tienen como efecto una permanencia determinada en el uso del servicio prestado con el
operador, como lo es la “Oferta_bono_fidelizacién”, por cuanto dicha oferta obsequia unas
gigas adicionales al plan con una vigencia de 24 meses, obsequio condicionado a que el
usuario permanezca con el operador MOVISTAR, y si el usuario decide realizar una
portabilidad a cualquier otro operador, MOVISTAR le cobra las gigas regaladas en el mes en
gue el usuario quiere hacer la portabilidad.

18.4.2. Imputacion juridica N.° 4.

Conforme a lo expuesto, esta Direccion advierte que la sociedad COLOMBIA
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. BIC, con la conducta anteriormente descrita,
presuntamente estaria trasgrediendo lo previsto en el numeral 2.1.3.1.8. del articulo 2.1.3.1.
de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion CRC 5111 de 2017).

18.4.3. Marco Juridico N.° 4.

El articulo 2.1.3.1. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion CRC
5111 de 2017) establece lo siguiente:

“Articulo 2.1.3.1. Contenido prohibido. En los contratos de prestacion de servicios de
comunicaciones que los usuarios celebren con los operadores, no pueden incluirse
disposiciones que establezcan limite alguno de los derechos o generen obligaciones
adicionales a las descritas en el presente Régimen. De manera particular, no se podran
incluir disposiciones que:

(--.)

2.1.3.1.8. En los contratos de prestacion de servicios méviles no se pueden pactar clausulas
de permanencia minima.
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(...).

Cuando en el contrato 0_en cualguier otro _documento que suscriba el usuario, se
encuentre alguna de estas disposiciones o cualquiera prohibida por el Estatuto del
Consumidor, las mismas no tendran efecto alguno.”

18.5. CARGO QUINTO: Obstruir la portabilidad de usuarios prepago mediante el
adelanto de saldo.

18.5.1. Imputacion factica N.° 5.

Esta Direccion advierte que, de acuerdo con la informacion recaudada, vista en el
considerando  DECIMO CUARTO, el proveedor de servicios COLOMBIA
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. BIC presuntamente estaria rechazando solicitudes
de portabilidad como proveedor donante hacia otros operadores, aduciendo mora sobre las
lineas a portar, bajo la figura del adelanto de saldo en lineas prepago.

18.5.2. Imputacion juridica N.° 5.

Conforme a lo expuesto, esta Direccion advierte que la sociedad COLOMBIA
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. BIC, con la conducta anteriormente descrita,
presuntamente estaria trasgrediendo lo previsto en el numeral 1 del articulo 53 de la Ley
1341 de 2009, en concordancia con los articulos 2.1.17.1. y 2.1.17.4. de la Resolucion CRC
5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017).

18.5.3. Marco Juridico N.° 5.

El Régimen de Proteccién de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones
es definido por el articulo 53 del Titulo VI de la Ley 1341 de 2009, asi:

“Articulo 53. Régimen Juridico. El régimen juridico de proteccién al usuario, en lo que se
refiere a servicios de comunicaciones, serd el dispuesto en la regulacién que en materia de
proteccién al usuario expida la CRC y en el régimen general de proteccion al consumidor y
sus normas complementarias en lo no previsto en aquella.

En todo caso, es de la esencia de los contratos de prestacion de servicios de
comunicaciones el derecho del usuario a presentar peticiones y/o reclamaciones sobre el
servicio ofrecido, y a que estas sean atendidas y resueltas de manera oportuna, expedita y
sustentada. De la misma forma, el derecho a recibir atencién de forma eficiente y adecuada
en concordancia con los parametros que defina la CRC.

Se reconoceran, al menos, los siguientes derechos a los usuarios:

1. Elegir y cambiar libremente el proveedor vy los planes de precios de acuerdo con lo
autorizado por la Comisién de Requlacion de Comunicaciones, salvo las condiciones
pactadas libremente en el contrato, las cuales deben ser explicitas, claras y
previamente informadas al usuario.

(...).” (Destacado fuera del texto).

A su vez, el derecho a la libre eleccién fue desarrollado como principio orientador en el
Régimen de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones en el numeral 2.1.2.2.
del articulo 2.1.1.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la
Resolucion CRC 5111 de 2017), de la siguiente forma:

“Articulo 2.1.1.2. Este Régimen se interpretara en la forma que mejor garantice el
desarrollo de los siguientes principios orientadores:

2.1.1.2.2. Libre eleccién. En todo momento, corresponde exclusivamente al usuario elegir
el operador, los planes, los servicios y los equipos utilizados para acceder al servicio. En
ningun caso se puede presumir su voluntad o consentimiento.”

Igualmente, los articulos 2.1.17.1. y 2.1.17.4. de la Resolucibn CRC 5050 de 2016
(modificada por el articulo 1 de la Resolucién CRC 5111 de 2017), respecto a la portacion
establecen lo siguiente:




RESOLUCION NUMERO 13425 DE 2022 HOJAN® 54

“Por medio de la cual se decide una investigacién administrativa”

“Articulo 2.1.17.1. Solicitud de portacion. Cuando el usuario desee cambiar de operador
manteniendo su numero de celular, podra solicitar ante el nuevo operador (operador
receptor) la portacion de dicho ntimero.”

“Articulo 2.1.17.4. Pago de obligaciones pendientes. La portacion del numero no se hara
efectiva a menos que el usuario haya pagado todas las obligaciones Unicamente asociadas
al servicio cuyo plazo se encuentre vencido al momento de presentar la solicitud. Esto sin
perjuicio de las demas sumas que se puedan generar hasta que se produzca la portacién de
su numero.”

De acuerdo con lo anterior y basada en cada de una de las imputaciones, se tiene que la Direccion
describié las conductas por las cuales se fundamentd la apertura de investigacion mediante la
formulacion de cargos, sefial6 las disposiciones presuntamente vulneradas, argumentando factica y
juridicamente por qué presuntamente MOVISTAR transgredi6 las normas endilgadas.

Lo anterior de conformidad con lo establecido en el articulo 47 de la ley 1437 de 2011 — Cdodigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, el cual establece:

“ARTICULO 47. PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONATORIO. Los
procedimientos administrativos de caracter sancionatorio no regulados por leyes especiales
o por el Cédigo Disciplinario Unico se sujetaran a las disposiciones de esta Parte Primera
del Codigo. Los preceptos de este Cddigo se aplicaran también en lo no previsto por dichas
leyes.

Las actuaciones administrativas de naturaleza sancionatoria podran iniciarse de oficio o por
solicitud de cualquier persona. Cuando como resultado de averiguaciones preliminares, la
autoridad establezca que existen méritos para adelantar un procedimiento sancionatorio, asi
lo comunicara al interesado. Concluidas las averiguaciones preliminares, si fuere del caso,
formulara cargos mediante acto administrativo en el que sefalara, con precision y claridad,
los hechos que lo originan, las personas naturales o juridicas objeto de la investigacion, las
disposiciones presuntamente vulneradas y las sanciones o medidas que serian procedentes
Este acto administrativo deberéa ser notificado personalmente a los investigados. Contra esta
decision no procede recurso.

Los investigados podran, dentro de los quince (15) dias siguientes a la notificacion de la
formulacion de cargos, presentar los descargos y solicitar o aportar las pruebas que
pretendan hacer valer. Seran rechazadas de manera motivada, las inconducentes, las
impertinentes y las superfluas y no se atenderan las practicadas ilegalmente.”

En tal sentido se tiene que, para el caso bajo estudio, la Direccion encontrd “/m]éritos para adelantar
un procedimiento sancionatorio”, ya que dentro de las averiguaciones preliminares se analizaron
integramente todos y cada uno de los medios de prueba obrantes en la investigacion hasta ese
momento y que sirvieron de insumo para proferir el acto de apertura, los cuales se enlistan a
continuacion:

e Denuncia con radicado N.° 21-148956-0 del 9 de abril de 2021, interpuesta por parte de la
sociedad COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. (en adelante TIGO), identificada con NIT.
830.114.921-1, en contra de MOVISTAR, por presuntas irregularidades en los tramites de
portacion.

e Radicado N.° 21-148956-1 del 12 de abril de 2021, a través del cual TIGO complementd su
denuncia.

e Radicado N.° 21-162742-0 del 19 de abril de 2021, a través del cual TIGO complementd su
denuncia.

e Radicado N.° 21-148956-3 del 20 de abril de 2021, a través del cual TIGO complementd su
denuncia.

e Radicado N.° 21-148956-37 del 4 de junio de 2021, a través del cual TIGO complementd su
denuncia.
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e Requerimiento de informacién elevado por la Direccion a la investigada mediante el radicado N.°
21-148956-4 del 23 de abril de 2021.

e Respuesta de la investigada al requerimiento, la cual obra bajo el radicado N.° 21-148956,
consecutivos 6 a 8, del 7 de mayo de 2021, y consecutivo 9 del 10 de mayo de 2021.

e Requerimiento de informacion elevado por la Direccion a los operadores PARTNERS TELECOM
COLOMBIA S.A.S., (en adelante WOM), identificada con NIT. 901.354.361-1, y LOGISTICA
FLASH COLOMBIA S.A.S., (en adelante FLASH MOBILE), identificada con NIT. 901.162.121-6,
mediante radicado N.° 21-148956, consecutivos 10 a 16, del 10 de mayo de 2021.

e Respuesta al requerimiento elevado por la Direccion, la cual fue allegada por WOM mediante el
radicado N.° 21-148956-28 del 25 de mayo de 2021.

e Respuesta al requerimiento elevado por la Direccion, la cual fue allegada por FLASH MOBILE
mediante el radicado N.° 21-148956-32 del 26 de mayo de 2021.

e Requerimiento de informacion elevado por la Direccion al Administrador de la Base de Datos
INFORMATICA EL CORTE INGLES S.A. SUCURSAL COLOMBIA mediante el radicado 21-
14896, consecutivos 17 y 18, del 10 de mayo de 2021.

e Respuesta al requerimiento elevado por la Direccion, la cual fue allegada por INFORMATICA EL
CORTE INGLES S.A. SUCURSAL COLOMBIA mediante el radicado 21-148956-34 del 27 de
mayo de 2021.

e Cinco (5) denuncias®® de usuarios en contra de MOVISTAR, a través de las cuales estos
manifestaron su inconformidad por no poder hacer la portabilidad desde MOVISTAR hacia TIGO,
por cuanto MOVISTAR los reporta en mora y les cobra el pago de un bono de fidelizacion.

De igual manera, dicha decision (Resolucién N.° 37305 de 2021) se le comunicO al interesado
mediante aviso el 29 de junio de 2021, lo cual se corrobora con la siguiente imagen:

LA SECRETARIA GENERAL AD-HOC

CERTIFICA

Que el acto administrativo nimero 37305 de fecha 18/06/2021 proferido en el expediente 21-148956, fue notificado
ylo comunicado en las fechas y a las personas que se indican a continuacion:

NOTIFICADO REF:E?E;LT;LE l\:JrE; - FORMA DE NUMERO DE FECHA DE
AUTORIZADO NOTIFICACION | NOTIFICACION | NOTIFICACION

COLOMBIA TELECOMUNICACIONES | FABIAN ANDRES

SAESPBIC HERVANDEZRAVREZ | ™ 12 20612021

Imagen No. 40 Certificacion de notificacién acto de apertura de investigacién
Fuente: Consecutivo 68

Adicionalmente, mediante el precitado acto administrativo se sefialaron “las sanciones o medidas
que serian procedentes”, de la siguiente manera:

“VIGESIMO. Que la presente actuacion administrativa tiene como finalidad determinar la
existencia de las presuntas infracciones al Régimen de Proteccion de Usuarios de los
Servicios de Comunicaciones que se evidenciaron en los considerandos anteriores y a su

% Radicados No. 21-175289, 21-175750, 21-194913, 21-199811, 21-199814




RESOLUCION NUMERO 13425 DE 2022 HOJAN® 54

“Por medio de la cual se decide una investigacién administrativa”

vez establecer la procedencia de las sanciones dispuestas en el articulo 65 de la Ley 1341
de 2009%*”

Asimismo, “dentro de los quince (15) dias siguientes a la notificacion de la formulacién de cargos”,
MOVISTAR presento6 los descargos y solicitd o aporto las pruebas que pretendan hacer valer.

De este modo, el acto de apertura de investigacion estuvo plenamente motivado, contrario a lo
argumentado por el proveedor, ya que se basé en pruebas legalmente obtenidas, tales como las
denuncias, requerimientos de informacion elevados, respuestas a los requerimientos de informacion,
las quejas de sus propios usuarios, lo que corrobora que los hechos tenidos en cuenta para proferir
el pliego de cargos estuvieron debidamente analizados y soportados dentro de la presente actuacion
administrativa y en consecuencia se encontré el mérito suficiente para dar inicio a la investigacion
administrativa, razén por la cual el argumento expuesto no tiene vocacion de prosperidad.

15.3.7 SOBRE LA PRESUNTA ILEGALIDAD DE LAS PRUEBAS OBTENIDAS CON VIOLACION
DE LOS DERECHOS FUNDAMENTALES - IMAGENES Y GRABACIONES APORTADAS POR
TIGO.

a) Argumentos de Defensa.

En este punto la investigada hizo relacidon a las grabaciones de llamadas efectuadas entre presuntos
usuarios de MOVISTAR y TIGO, sobre las cuales sostuvo que este Ultimo operador no explicd en virtud
de qué autorizaciones tuvo acceso a dichos audios y trascribié algunos apartes de la Sentencia T-
233 de 2007 de la Corte Constitucional.

A su vez manifesto que las grabaciones de imagen o voz que no han sido autorizadas directamente
por el titular del derecho constituyen violacion del derecho a la intimidad personal, especialmente
cuando lo que se pretende es divulgarlas o convertirlas en pruebas judiciales, o para el presente
caso Yy que ello constituiria violacion al debido proceso.

Asimismo, trajo a colacion el articulo 15 de la Constitucion Nacional y sobre el mismo sostuvo que
para la interceptacion de la correspondencia o de cualquier medio de comunicacion, es indefectible
la existencia de una autorizacién judicial para su procedencia y que dentro del caso que ahora nos
ocupa, no se evidencia el cumplimiento de tal requisito.

Por ultimo, solicit6 determinar que las grabaciones de llamadas aportadas por TIGO, fueron
obtenidas con violacion al debido proceso, en desconocimiento del derecho a la intimidad de los
usuarios implicados en la presente actuaciébn administrativa, en contravia del principio de
inviolabilidad de las comunicaciones y, por ende, son nulas y deberan ser excluidas del expediente.

b) Consideraciones de la Direccién.

Frente a lo expuesto por el proveedor, sea lo primero manifestar que la Direccidén tuvo conocimiento
TIGO de la denuncia con radicado N.° 21-148956-0 del 9 de abril de 2021, interpuesta por parte de la
sociedad COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. en contra de MOVISTAR, por presuntas irregularidades en
los tramites de portacion, dentro de la cual anexd las imagenes con soportes correspondientes a seis
(6) lineas de celular cuyos usuarios intentaron hacer la portabilidad desde MOVISTAR hacia este,
manifestando que fueron negadas por el operador donante y aporté imagenes como la siguiente:

34 “Articulo 65. Sanciones. Sin perjuicio de la responsabilidad penal o civil en que pueda incurrir el infractor, la persona natural o juridica que incurra
en cualquiera de las infracciones sefialadas en el articulo 64 de la presente ley, sera sancionada, ademés de la orden de cesacién inmediata de la
conducta que sea contraria a las disposiciones previstas en esta ley, con:

1. Amonestacion.

2. Multa hasta por el equivalente a dos mil (2.000) salarios minimos legales mensuales para personas naturales.

3. Multa hasta por el equivalente a quince mil (15.000) salarios minimos legales mensuales para personas juridicas.

4. Suspension de la operacion al pablico hasta por dos (2) meses.

5. Caducidad del contrato o cancelacion de la licencia, autorizacion o permiso.”
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Imagen No 41. Capturas de pantalla de WhatsApp entre TIGO y el titular de la linea 3154358626
Fuente: Apertura de investigacion. Pg 7 del documento

Asimismo, mediante el radicado N.° 21-148956-1 del 12 de abril de 2021, complementar su denuncia
inicialmente interpuesta en contra de MOVISTAR vy al allegar doce (12) audios en donde un asesor
de TIGO se comunicé con usuarios que estuvieron adelantando la portabilidad desde MOVISTAR
hacia este operador, en donde los usuarios relataron que no pudieron hacer la misma por los
reportes en mora por la “Oferta_bono_fidelizacion”.

Asi las cosas, se debe sefalar que las cuestiones planteadas por la investigada no invalidan la
actuacion administrativa, debido a que la investigacién se ha desarrollado en estricto cumplimiento
de la Constitucion Politica y de la ley, con plena garantia de los derechos de representacion, defensa
y contradiccion.

En primer lugar, es necesario destacar que la presente actuacion administrativa se desarroll6 con
apego a los principios que sefala el articulo 3 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo. Especificamente, en lo que se refiere al principio de economia se puede
resaltar que esta Entidad procedioé con austeridad y eficiencia y procurd optimizar los recursos, en la
medida que en esta investigacion administrativa se investigaron cinco cargos, relativos a diferentes
conductas que configuran infracciones al Régimen de Proteccion de Usuarios de los Servicios de
Comunicaciones y de las cuales tuvo conocimiento esta Direccion, con ocasion de las quejas las
cuales fueron acumuladas y tramitadas con el radicado de la referencia.

En lo que respecta a las imagenes aportadas por TIGO en su denuncia cabe destacar que la
Constitucion Politica de Colombia prevé en su articulo 83 que: “[lJas actuaciones de los
particulares y de las autoridades publicas deberan cefirse a los postulados de la buena fe, la
cual se presumird en todas las gestiones que aquellos adelanten ante éstas”. En tal sentido, la
buena fe al ser un principio general del derecho colombiano, abarca la totalidad de las relaciones
juridicas, ya que contiene el deber de solucionar, desde la perspectiva del obrar con lealtad, todos
aqguellos conflictos que surjan entre las autoridades pubicas y/o los particulares, dejando de lado
actuaciones que no sean transparentes, no solo en la celebracién de contratos, sino en la interaccion
entre las personas (naturales o juridicas), lo que implica la aplicacion de las normas de manera
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global, que solo puede ser posible bajo la seguridad que pueden tener las partes en el buen actuar
del otro.

Por su parte, la Ley 1564 de 2012, “[p]or medio de la cual se expide el Codigo General del Proceso y
se dictan otras disposiciones”, dispuso en su articulo 11 como criterio de interpretacion de las
normas procesales que, “el juez deberéa tener en cuenta que el objeto de los procedimientos es
la efectividad de los derechos reconocidos por la ley sustancial. Las dudas que surjan en la
interpretacion de las Normas del presente cddigo deberan aclararse mediante la aplicacion de
los principios constitucionales y generales del derecho procesal garantizando en todo caso el
debido proceso, el derecho de defensa, la igualdad de las partes y los demas derechos
constitucionales fundamentales. El juez se abstendra de exigir y de cumplir formalidades
innecesarias”.

Asimismo, los articulos 246 y 247 del Cdédigo General del Proceso® establecen la presuncién de
autenticidad de las copias y de los mensajes de datos, asi como el modo de valoracién de estos, ello
en el entendido que, dada la aparicion de las redes sociales y el correo electrénico, nuestra
legislacion tuvo que evolucionar para regular el uso de los mensajes de datos dentro de las
diferentes esferas sociales, dentro de estas, las relaciones contractuales que obviamente conllevan
consecuencias juridicas, al punto que nuestro Tribunal Constitucional sefial6 que el mensaje de
datos debe recibir el mismo tratamiento de los documentos, con igual eficacia juridica, por tener los
mismos elementos, por lo que su aceptacion y valoracion se encuentran justificadas.

Cabe destacar que, en linea con lo anterior, la Corte Constitucional en la sentencia T-043 de 2020,
reconocio valor probatorio a las capturas de pantalla o “pantallazos”, partiendo de la idea de un
derecho ductil que evoluciona conforme los cambios que se producen en la sociedad, en sus
diferentes ambitos, ya sea el cultural, el econémico o el tecnoldgico.

Asi, la Corte admitié que los avances tecnolégicos han influido en todos los aspectos de la vida de
los individuos y, desde luego, el derecho “...debe hacer frente a los distintos retos que presentan las
exigencias de la vida en sociedad, por ejemplo, a través de regulaciones que atiendan los
fenémenos actuales o desde la propia administracion de justicia”. En este sentido, afirmé lo
siguiente:

“...mas alla de la implementacién de nuevas herramientas tecnolégicas que favorezcan la
eficacia en el ejercicio de impartir justicia y mejorar la interrelacion con el usuario, los
avances tecnoldgicos conllevan otro desafio para el derecho probatorio, pues las nuevas
formas de comunicacién virtual en algunas ocasiones 0 escenarios pueden constituir
supuestos de hecho con significancia en la deduccion de determinada consecuencia
juridica. Por ello, los cientificos de la dogmatica probatoria han analizado las exigencias
propias de la produccion, incorporacién, contradiccion y valoracion de elementos probatorios
extraidos de plataformas o aplicativos virtuales’.

En el fallo en mencién, también indicé que las capturas de pantalla, “no son prueba electronica, sino
una mera representacion fisica materializada en soporte papel de un hecho acaecido en el mundo
virtual”. No se trata de un documento electrénico sino de una simple reproduccién del mismo, carente
de metadatos, por tanto, al no tener metadatos y poder ser facilmente alteradas, no son prueba
electronica, pero que, dandoles un valor atenuado, constituyen prueba indiciaria, y por ende
deberan ser analizadas en conjunto con los demas elementos probatorios del caso.

En sintesis, luego de revisar el espectro normativo y jurisprudencial de los mensajes de datos, asi
como las pruebas obrantes en el expediente, para la Direccion es claro que los pantallazos
aportados por TIGO en su denuncia, constituyen una documento que debe ser evaluado como

3 “ARTICULO 246. VALOR PROBATORIO DE LAS COPIAS. Las copias tendran el mismo valor probatorio del original, salvo cuando por disposicion
legal sea necesaria la presentacion del original o de una determinada copia.

Sin perjuicio de la presuncion de autenticidad, la parte contra quien se aduzca copia de un documento podra solicitar su cotejo con el original, o a falta
de este con una copia expedida con anterioridad a aquella. El cotejo se efectuard mediante exhibicién dentro de la audiencia correspondiente.”
ARTICULO 247. VALORACION DE MENSAJES DE DATOS. Seran valorados como mensajes de datos los documentos que hayan sido aportados en
el mismo formato en que fueron generados, enviados, o recibidos, o en algun otro formato que lo reproduzca con exactitud.

La simple impresion en papel de un mensaje de datos sera valorada de conformidad con las reglas generales de los documentos”.
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prueba indiciaria y valorada en conjunto con los demas medios probatorios, incluidos los
audios obrantes en el expediente y conforme con las reglas de la sana critica, por lo que el
argumento de la investigada solicitando que no sean tenidos en cuenta dentro de estas diligencias,
no es de recibo por parte de esta dependencia.

Respecto de los audios mencionados, cabe mencionar que la Corte Suprema de Justicia en materia
de pruebas sefal6é que “[c]abe recordar que la procedencia de una prueba tiene directa relacion con
los conceptos de conducencia, pertinencia y utilidad, como lo tiene precisado la Corte a través de
diversos pronunciamientos. Una prueba es conducente cuando su practica esté dirigida a demostrar
los hechos, pertinente cuando guarda relacion con el acontecer factico objeto de juzgamiento y util
cuando probatoriamente reporta beneficios para la investigacion 26,

En ese orden de ideas, toda prueba aportada, solicitada o practicada debe ser conducente,
pertinente y til con el fin de producir certeza a la administracion a la hora de decidir de fondo sobre
los hechos objeto de discusion. Asi las cosas, para el caso particular es preciso sefialar que los doce
(12) audios®” en donde un asesor de TIGO se comunicé con usuarios que estuvieron adelantando la
portabilidad desde MOVISTAR hacia este operador, en donde los usuarios relatan que no pudieron
hacer la misma por los reportes en mora por la “Oferta_bono_fidelizacién”, son absolutamente
conducentes, pertinentes y Utiles dentro de la presente actuacion administrativa por cuanto
demostraron guardar plena relacién con las conductas investigadas, y su origen tuvo lugar en una
interaccion entre el operador que las solicita como pruebas y un usuario.

Por altimo, en lo que tiene que ver con la presunta trasgresion al debido proceso, esta Direccion se
permite manifestar que ha respetado el debido proceso de MOVISTAR, toda vez que como resultado
de averiguaciones previas establecid que habia mérito para adelantar un proceso administrativo
sancionatorio y asi mismo se lo comunicé al interesado mediante el acto administrativo que dio
apertura a la investigacion. Con base en ello, la investigada tuvo su oportunidad de rendir descargos
y aportar las pruebas que pretendia hacer valer y presentar alegatos de conclusién, oportunidades
en las cuales la investigada intervino para presentar sus argumentos; con lo cual queda claro que el
debido proceso ha sido un imperativo verificable dentro de la presente actuacion.

De igual manera, vale la pena recordar el pronunciamiento de la Honorable Corte Constitucional
sobre el debido proceso en materia de derecho administrativo sancionatorio, que para los efectos
dijo:

“Las garantias procesales en el campo administrativo sancionatorio no son iguales a las
del ambito judicial, toda vez que se enmarcan dentro de rasgos y etapas diversas. El
debido proceso_en las actuaciones administrativas opera en tres _momentos
especificos: (i) en la formacidn de la decisién administrativa (acto administrativo),
(i) en la notificacién o publicacién de esa decisién administrativa, y (iii) en la
impugnacién de la decisién (recursos).*®” (Destacado propio)

De la aplicacién del debido proceso se desprende que los administrados tienen derecho a conocer
las actuaciones de la administracion, a pedir y a controvertir las pruebas, a ejercer con plenitud su
derecho de defensa, a impugnar los actos administrativos y en fin a gozar de todas las garantias
establecidas en su beneficio. Se observa entonces que este derecho se ha garantizado a lo largo de
las presentes diligencias, sin menoscabar los intereses de la investigada y atendiéndolo de manera
fehaciente.

De forma que este argumento no tiene vocacién de prosperar, en la medida que, como se ha
demostrado a lo largo de toda la actuacion administrativa se han respetado las prerrogativas en
cabeza de todos los intervinientes, y especialmente en cabeza del operador investigado.

36 Cfr. Auto del 14 de marzo de 2007, radicado 26.996.
87 Aportados mediante el radicado N.° 21-148956-1 del 12 de abril de 2021
38 Corte Constitucional, Sentencia C-412-15, Exp. D-10485.
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15.4 CONCLUSION

Del analisis del caso concreto se concluye que MOVISTAR trasgredio lo previsto en en el numeral 1
del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, el numeral 2.1.1.2.2. del articulo 2.1.1.2. de la Resolucién
CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017), los articulos
2.1.17.1. y 2.1.17.4. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la
Resolucion CRC 5111 de 2017), y el articulo 2.1.6.1. de la Resolucion CRC 5050 de 2016
(modificada por la Resolucion CRC 5111 de 2017), por cuanto rechazé solicitudes de portabilidad
como proveedor donante hacia otros operadores, aduciendo mora inexistente sobre las lineas a
portar, y en otros casos aduciendo la existencia de bonos de fidelizacion que el usuario debe pagar y
desactivar.

Lo anterior se evidenci6é con el hecho que MOVISTAR no informaba en debida forma a sus usuarios
acerca de la “Oferta_bono_fidelizacion”.

En segundo lugar, vulnerd lo previsto en los articulos 2.1.17.1. y 2.1.17.4. de la Resolucion CRC
5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017), y el numeral
2.6.4.7.4. del articulo 2.6.4.7. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion
CRC 5929 de 2020), por cuanto rechaz6 solicitudes de portabilidad como proveedor donante hacia
otros operadores, aduciendo mora sobre las lineas a portar, pero sin el sustento probatorio
respectivo para esta causal.

Lo anterior se evidencié con el hecho de no contar con las pruebas requeridas sobre la presunta
mora que se presenté para rechazar los tramites de portabilidad por parte del proveedor donante, lo
cual impidi6 tener certeza efectiva sobre si los mencionados rechazos se llevaron a cabo conforme lo
indica la regulacion aplicable. Ademas, de los soportes anexados por la investigada, no se tuvo
certeza ni se pudo diferenciar que el rechazo haya sido por mora en el pago de los servicios moviles
o por mora referente al bono de fidelizacion, en razén a que MOVISTAR no adjunt6é el sustento
probatorio respectivo.

En tercer lugar, MOVISTAR vulneré lo previsto en el numeral 2.6.2.5.3.2. del articulo 2.6.2.5. de la
Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion 5111 de 2017 y por la Resolucién CRC
5929 de 2020), por cuanto durante el proceso de portacién estaba realizando practicas de
recuperacion de los usuarios solicitantes como lo son llamadas en las cuales ofrece beneficios,
promociones y demas productos tendientes a hacer declinar al usuario que realizaba una solicitud de
portacion.

En cuarto lugar, MOVISTAR vulnerd lo previsto en el numeral 2.1.3.1.8. del articulo 2.1.3.1. de la
Resoluciéon CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion CRC 5111 de 2017), por cuanto disefio
estrategias comerciales y/o promociones y ofertas que tienen como efecto una permanencia
determinada en el uso del servicio prestado con el operador, como Ilo es la
“Oferta_bono_fidelizacion”, por cuanto dicha oferta obsequiaba unas gigas adicionales al plan con
una vigencia de 24 meses, obsequio condicionado a que el usuario permaneciera con el operador
MOVISTAR, y si el usuario decidia realizar una portabilidad a cualquier otro operador, MOVISTAR le
cobraba las gigas regaladas en el mes en que el usuario queria hacer la portabilidad.

Por otra parte, no se advierte trasgresion en lo que respecta a la imputacion factica y juridica numero
cinco (5), esto es, en cuanto a que MOVISTAR presuntamente estaria rechazando solicitudes de
portabilidad como proveedor donante hacia otros operadores, aduciendo mora sobre las lineas a
portar, bajo la figura del adelanto de saldo en lineas prepago, ya que, analizada la informacion
obrante en la presente investigacion, esta no permite advertir que la causal “[RECO1PRT04]” que
correspondia a la causal de mora y que fue reportada por la investigada, obedeciera a una
denominada como “adelanta saldo”. Es decir, no se pudo probar que el proveedor estuviese
obstruyendo solicitudes de portabilidad de sus usuarios hacia otro proveedor mediante la figura de
adelanta saldo, en el entendido que los soportes obrantes en la investigacion no dan cuenta de ello.
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DECIMO SEXTO. MEDIDA ADMINISTRATIVA

La Ley 1480 de 2011 “[p]or medio de la cual se expide el Estatuto del Consumidor y se dictan otras
disposiciones”, en su articulo 59 establece como facultades de la Superintendencia de Industria y
Comercio, en materia de proteccion al consumidor, las siguientes:

“Articulo 59. Facultades administrativas de la Superintendencia de Industria y
Comercio. Ademas de la prevista en el capitulo anterior, la Superintendencia de Industria y
Comercio tendrd las siguientes facultades administrativas en materia de proteccion al
consumidor, las cuales ejercera siempre y cuando no hayan sido asignadas de manera
expresa a otra autoridad:

1. Velar por la observancia de las disposiciones contenidas en esta ley y dar trdmite a las
investigaciones por su incumplimiento, asi como imponer las sanciones respectivas;

(..

9. Ordenar las medidas necesarias para evitar que se cause dafio o perjuicio a los
consumidores por la violacion de normas sobre protecciéon al consumidor.

(...)". (Destacado propio).

En virtud de lo previsto numeral 26 del articulo 1 del Decreto 4886 de 2011, el cual establece como
funcibn de la Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones lo siguiente:

“ARTICULO 1o. FUNCIONES GENERALES. La Superintendencia de Industria y Comercio
ejercera las siguientes funciones: (...)

26. Velar en los términos establecidos por la ley y la regulacion expedida por la Comision de
Regulacién de Comunicaciones, por la observancia de las disposiciones sobre proteccion al
consumidor y los usuarios de los servicios de telecomunicaciones y dar tramite a las quejas
0 reclamaciones que se presenten.

A su vez, el numeral 3 del articulo 13 del mismo Decreto establece dentro de las facultades
administrativas de la Superintendencia la de:

“ARTICULO 13. FUNCIONES DE LA DIRECCION DE PROTECCION A USUARIOS DE
SERVICIOS DE COMUNICACIONES. Son funciones de la Direccion de Investigacion de
Proteccion a Usuarios de Servicios de Comunicaciones: (...)

3. Tramitar y decidir las investigaciones en contra de proveedores de servicios de
telecomunicaciones por presuntas infracciones al régimen de protecciéon a usuarios de los
servicios de telecomunicaciones y adoptar las medidas y sanciones que correspondan de
acuerdo con la ley.

(...)"

A partir de las especiales facultades conferidas por el precepto anteriormente citado, se ordenard al
proveedor de servicios, sin perjuicio de la sancidon impuesta en la presente resolucion, a que:

.  ABSTENERSE, de manera inmediata y permanente, cuando actle en calidad de proveedor
donante hacia otros proveedores, de rechazar solicitudes de portabilidad, en casos en los que
no cuente con la evidencia suficiente que permita acreditar la existencia de obligaciones
insolutas, cuyo plazo se encuentre vencido o venza en la fecha de presentacién de dicha
solicitud.
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. ABSTENERSE, de manera inmediata y permanente, cuando actle como proveedor donante
hacia otros proveedores, de realizar practicas de recuperacion de usuarios solicitantes,
mediante el ofrecimiento de beneficios, promociones y demas productos, que tengan como
objeto o efecto, hacer declinar al usuario que realiza una solicitud de portacion.

lll.  ABSTENERSE, de manera inmediata y permanente, de disefar estrategias comerciales y/o
promociones y ofertas, que tengan como objeto o efecto, hacer declinar al usuario que realiza
una solicitud de portacion.

DECIMO SEPTIMO. DOSIMETRIA SANCIONATORIA

Una vez se comprueba la responsabilidad administrativa por el incumplimiento en las disposiciones
imputadas en la formulacion del pliego de cargos, es procedente cuantificar la sancion pecuniaria
gue se impondra al proveedor de servicios de comunicaciones que, con su conducta, desobedecio
las obligaciones previstas en las normas endilgadas.

En primer lugar, es importante resaltar que las normas en materia de proteccion de los derechos de
los usuarios de los servicios de comunicaciones buscan dotar a los consumidores de un minimo de
garantias y derechos con el objeto de equilibrar la posicién de superioridad de las sociedades
comerciales que prestan estos servicios, para garantizar estos derechos confiri6 a la
Superintendencia de Industria y Comerio faultades de inspeccién, vigilancia y control, dandole el
poder para “Tramitar y decidir las investigaciones en contra de proveedores de servicios de
telecomunicaciones por presuntas infracciones al régimen de proteccién a usuarios de los servicios
de telecomunicaciones y adoptar las medidas y sanciones que correspondan de acuerdo con la
ley’°.

Ahora bien, es importante resaltar que la sancion es una herramienta legal que no solo esta dada
para censurar las conductas que son contrarias a los derechos y garantias establecidos en favor de
los usuarios de los servicios de comunicaciones, tiene tambien una funcion de prevencion general,
cuyo fin busca persuadir a los proveedores de que se abstengan de ejecutar o realizar
comportamientos que atenten o lesionen los derechos legitimamente reconocidos por el
ordenamiento legal, previniéndole de las consecuencias negativas que supondria su conducta, por
esto, las sanciones guardan su caracteristica de secundaria y derivada, y solo son aplicables en los
casos que no existe lugar a dudas de la vulneracion normativa. En fin, las normas juridicas atribuyen
derechos e imponen deberes; sélo en el caso en que falle esta estructura, el aparato estatal recurre
a imponer sanciones de caracter correctivo.

En este sentido se ha pronunciado la Honorable Corte Constitucional mediante Sentencia C-875 de
2011, de la siguiente manera:

“Ese poder sancionador ha sido definido por la jurisprudencia de esta Corporacion como un
instrumento de autoproteccion, en cuanto contribuye a preservar el orden juridico
institucional mediante la asignacion de competencias a la administracion que la habilitan
para imponer a sus propios funcionarios y a los particulares el acatamiento, inclusive por
medios punitivos, de una disciplina cuya observancia contribuye a la realizacion de sus
cometidos”.

Entonces, la imposicion de sanciones por parte de la autoridad conlleva limites y condiciones
especificas, de cuyo seguimiento se deriva que el sujeto destinatario de los deberes y obligaciones
tenga plena claridad acerca de las consecuencias que puede generar su indebido actuar. De lo
anterior, es claro que siempre y cuando la autoridad sancionadora se mantenga dentro de los limites
gue legalmente le han sido impuestos, puede modular la sancion, atendiendo a diversos criterios que
pueden tornarla mas o menos gravosa®.

39 Numeral 3 del articulo 13 del Decreto 4886 de 2011.

40 %..) Para la Corte es claro que la potestad de evaluacion de la gravedad de la falta debe dejarse a juicio de la Administracion, pues soélo ella tiene
conocimiento inmediato de la dimension y repercusiones de la conducta reprochable. Por ello no resulta violatorio del principio de reserva de ley en
materia sancionatoria que la Administracion evalle la gravedad de la conducta e imponga las sanciones dentro del marco establecido por el legislador,
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Asi las cosas, la graduacion de la sancién que esta Superintendencia realiza en virtud de la facultad
sancionatoria legalmente a ella atribuida, obedece principalmente a una facultad discrecional que no
es absoluta, esto es, no depende de la aplicacion de criterios subjetivos. En efecto, el monto de la
sancion que se aplica en cada caso particular, se encuentra gobernado por criterios definidos
legalmente, los cuales se encuentran dispuestos en el articulo 50 del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley 1437 de 20114,

De este modo, los criterios previstos por la ley para la imposicidbn de las sanciones son los
siguientes:

“Articulo 50. Graduacién de las Sanciones. Salvo lo dispuesto en leyes especiales, la
gravedad de las faltas y el rigor de las sanciones por infracciones administrativas se
graduardn atendiendo a los siguientes criterios, en cuanto resultaren aplicables:

Dafo o peligro generado a los intereses juridicos tutelados.

Beneficio econémico obtenido por el infractor para si o a favor de un tercero.

Reincidencia en la comision de la infraccion.

Resistencia, negativa u obstruccion a la accion investigadora o de supervisién.

Utilizacion de medios fraudulentos o utilizacién de persona interpuesta para ocultar la

infraccién u ocultar sus efectos.

Grado de prudencia y diligencia con que se hayan atendido los deberes o se hayan

aplicado las normas legales pertinentes.

7. Renuencia o desacato en el cumplimiento de las 6rdenes impartidas por la autoridad
competente.

8. Reconocimiento o aceptacion expresa de la infraccion antes del decreto de pruebas’.

(Destacado propio)

agrwdPE

o

De alli que, los criterios oscilaran en mayor o menor medida dentro de los fundamentos
sancionatorios, atendiendo las particularidades propias de los casos sujetos a investigacion y fruto
del andlisis de los hechos, el derecho y de las pruebas aportadas, corresponden en mayor medida
al (i) dafio o peligro generado a los intereses juridicos tutelados, (ii) beneficio econémico obtenido
por el infractor para si o a favor de un tercero, (iii) reincidencia en la comision de la infraccion, (iv)
resistencia, negativa u obstruccion a la accion investigadora o de supervision, (v) utilizacion de
medios fraudulentos o utilizacion de persona interpuesta para ocultar la infraccién u ocultar sus
efectos, (vi) grado de prudencia y diligencia con que se hayan atendido los deberes o se hayan
aplicado las normas legales pertinentes, (vii) renuencia o desacato en el cumplimiento de las
ordenes impartidas por la autoridad competente y (viii) reconocimiento o aceptacion expresa de la
infraccidn antes del decreto de pruebas, derroteros para fundamentar la coercién impartida por el
poder publico representado en cabeza de éste 6rgano de control, sin olvidar el principio de
proporcionalidad presente a lo largo del andlisis desplegado por esta Direccion.

De igual manera, la norma que autoriza la aplicacion de la sancidbn en materia de servicios de
comunicaciones, es el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009, modificado por el articulo 44 de la Ley
1753 de 2015%?, el cual establecié unos rangos maximos segun la naturaleza de la infraccion, que
sirven de parametro a la Autoridad sancionadora para la determinacion del monto de la sancién,
permitiendo la imposicion de multas a personas juridicas por una cantidad que va hasta los Quince
Mil Salarios Minimos Legales Mensuales Vigentes (15.000 SMLMV).

Sumado a lo anterior y de acuerdo con la citada disposicion normativa, no es requisito sine qua non
gue todos los criterios antes mencionados deban estar configurados para poder imponer una
sancion por transgresion a las disposiciones previstas en el Régimen de Proteccion de Usuarios de
los Servicios de Comunicaciones; por lo tanto, encontrandose demostrada la vulneracion a las
disposiciones en materia de proteccion al consumidor relativas a los usuarios de los servicios de

pues con que la ley haya determinado las faltas y las sanciones se entiende satisfecho el principio de legalidad (...)” Corte Constitucional Sentencia C-
1153 de 2005.

41 De conformidad con lo previsto en el inciso primero del articulo 67 de la Ley 1341 de 2009, modificado por el articulo 28 de la Ley 1978 de 2019.

42 ey 1753 del 9 de junio de 2015 “Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2014-2018 “Todos por un nuevo pais”
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comunicaciones, esta Direccion considera procedente establecer para el caso concreto, de acuerdo
con los parametros que resulten aplicables la respectiva sancion administrativa.

Adicionalmente, el paragrafo del articulo 67 de la Ley 1341 de 2009 contempla una serie de factores
atenuantes en funcion de la cesacién de la conducta, factores que dependen del momento en que se
acredite la cesacion.

En atencion a lo anterior, procede esta Direccion a establecer la respectiva sanciéon bajo los
parametros antes anotados y luego de estudiados todos los criterios de graduacién de las
sanciones con lo que se determina que para el caso concreto operan los siguientes:

17.1. Dafio o peligro generado a los intereses juridicos tutelados.

En la presente investigacion se comprobd, en primer lugar, que MOVISTAR rechaz6 solicitudes de
portabilidad como proveedor donante hacia otros operadores, aduciendo mora inexistente sobre las
lineas a portar, y en otros casos aduciendo la existencia de bonos de fidelizaciébn que el usuario
debe pagar y desactivar, con lo cual desconoci6 lo establecido en el numeral 1 del articulo 53 de la
Ley 1341 de 2009, el numeral 2.1.1.2.2. del articulo 2.1.1.2. de la Resolucién CRC 5050 de 2016
(modificada por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017), los articulos 2.1.17.1. y 2.1.17.4.
de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de
2017), y el articulo 2.1.6.1. de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion CRC
5111 de 2017).

En segundo lugar, se demostré que MOVISTAR rechazo6 solicitudes de portabilidad como proveedor
donante hacia otros operadores, aduciendo mora sobre las lineas a portar, pero sin el sustento
probatorio respectivo para esta causal, con lo cual desconocié lo establecido en los articulos
2.1.17.1. y 2.1.17.4. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la
Resolucién CRC 5111 de 2017), y el numeral 2.6.4.7.4. del articulo 2.6.4.7. de la Resolucion CRC
5050 de 2016 (modificada por la Resolucién CRC 5929 de 2020).

En tercer lugar, se demostr6 que MOVISTAR, durante el proceso de portacién, estaba realizando
practicas de recuperacion de los usuarios solicitantes como lo son llamadas en las cuales ofrece
beneficios, promociones y demés productos tendientes a hacer declinar al usuario que realizaba una
solicitud de portacion, con lo cual desconoci6 lo establecido en el numeral 2.6.2.5.3.2. del articulo
2.6.2.5. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion 5111 de 2017 y por la
Resolucién CRC 5929 de 2020).

En cuarto lugar, se demostré6 que MOVISTAR disefi0 estrategias comerciales y/o promociones y
ofertas que tienen como efecto una permanencia determinada en el uso del servicio prestado con el
operador, como lo es la “Oferta_bono_fidelizacién”, por cuanto dicha oferta obsequiaba unas gigas
adicionales al plan con una vigencia de 24 meses, obsequio condicionado a que el usuario
permaneciera con el operador MOVISTAR, y si el usuario decidia realizar una portabilidad a
cualquier otro operador, MOVISTAR le cobraba las gigas regaladas en el mes en que el usuario
gueria hacer la portabilidad, con lo cual desconocié lo establecido en 2.1.3.1.8. del articulo 2.1.3.1.
de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion CRC 5111 de 2017).

De manera que, es menester resaltar que la aplicacion de este criterio obedece a la potencialidad
gue tuvieron las conductas infractoras dentro de las cuales se encuentran la de desconocer el
principio de libre eleccion en cabeza de los usuarios y su derecho a portarse hacia otro operador,
pago de obligaciones, promociones y ofertas.

Ahora bien, en materia de dafio a los consumidores no se puede perder de vista que la Corte
Constitucional sefialo:

“Tratandose de la proteccion de los derechos de los consumidores, no se requiere entonces
la existencia de un dafio, tampoco la de un perjuicio, no hay lugar mediante el ejercicio de
una accion colectiva a una indemnizacion reparatoria, como ya se dijo. Lo que el legislador
protege es el derecho de quienes adquieran un producto o servicio determinado a no resultar
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defraudados en la confianza publica que el productor debe honrar permanentemente y con

respecto a todos”. *®

Ahora bien, el Honorable Consejo de Estado indicé:

“La conducta objeto de sancion administrativa debe ser antijuridica. (...) Siempre se ha
sostenido que el derecho penal reprocha el resultado, incluso en los denominados delitos de
peligro, comoquiera que se requiere una puesta efectiva en riesgo del bien juridico objeto de
proteccion. Esta situacion no se presenta en el ambito administrativo en el que por regla
general la “(...) esencia de la infraccién radica en el incumplimiento de la norma”, de alli que
se sostenga que el reproche recae sobre ‘la mera conducta’. En derecho sancionatorio,
interesa la potencialidad del comportamiento, toda vez que el principal interés a proteger es
el cumplimiento de la legalidad, de forma tal que tiene sustancialidad (antijuridicidad formal y
material) ‘la violacién de un precepto que se establece en interés colectivo, porque lo que se
sanciona es precisamente el desconocimiento de deberes genéricos impuestos en los
diferentes sectores de actividad de la administracion’.

Asi las cosas, el derecho administrativo sancionador se caracteriza por la exigencia de
puesta en peligro de los bienes juridicos siendo excepcional el requerimiento de la lesion
efectiva. Cosa distinta, es que el peligro del cual se habla pueda ser concreto (se pide en la
norma la efectiva generacién de un riesgo) o abstracto; en el dltimo caso, el caracter
preventivo de la potestad punitiva confiada a la administracién conduce a una construccion
no concebible en derecho penal: cobran importancia conductas que “(...) si consideradas

singularmente pueden no ser perjudiciales, en el supuesto en el que se generalicen

afectarian con toda probabilidad el bien juridico protegido, lesionandolo”. *

En concordancia con lo anterior, es evidente que las competencias de vigilancia y control otorgadas
a la Direccion para conocer de las investigaciones “(...) en contra de proveedores de servicios de
telecomunicaciones por presuntas infracciones al régimen de proteccidén a usuarios de los servicios
de telecomunicaciones y adoptar las medidas y sanciones que correspondan de acuerdo con la
ley™>, permiten colegir que todas las actuaciones que se surten en las investigaciones
administrativas de nuestro conocimiento, deben determinar la responsabilidad del proveedor de
servicios de comunicaciones en relacion con los servicios que suministra a los usuarios.

En ese sentido, verificar o ponderar el peligro generado a los intereses juridicos tutelados y
prestados por la sociedad comercial investigada, esta supeditado a la proteccion del interés general
gue rodea a la regulacion vigente.

Para el caso en estudio se comprobé el desconocimiento del Régimen de Proteccion de Usuarios
de los Servicios de Comunicaciones en lo que respecta a las normas relativas a la libre eleccion,
portabilidad numérica, promociones y ofertas, tal como se esboz6 en precedencia.

En efecto, es pertinente recordar que la portabilidad nhumérica como concepto, nace como soporte
del derecho de libre eleccion reconocido como tal por el articulo 53 de la Ley 1341 de 2009 e
inmerso como principio en el Régimen de Proteccidon de Usuarios de Servicios de Comunicaciones.
Este derecho - principio, previsto como rector en materia de servicios de comunicaciones, orienta la
forma como el usuario puede concretar la eleccion de los servicios y planes a los que accede y por
ende, extiende su aplicacion a la forma en que modifica dicha decisidbn de consumo — e inclusive —
cuando pretende llevar a cabo un proceso de portacion a otro proveedor.

La materializacion del proceso de portabilidad, genera que se garantice la proteccién y efectividad
del derecho que tienen los usuarios a conservar su namero y asi mismo la facultad exclusiva que
reside en estos de poder elegir y cambiar de proveedor libremente, con el fin de que puedan
acceder a los servicios de comunicaciones moviles, bien sea en modalidad pospago o prepago, en
las condiciones que esos usuarios consideren ideales.

43 CConst. T466/2003, A Beltran.

4 CE 3, 22 Oct. 2012, e 05001232400019960068001, E. Gil. En https://www.consejodeestado.gov.co/documentos/boletines/117/S3/05001-23-24-000-
1996-00680-01(20738).pdf, consultado el 01/11/2021.

4 D. 4886/2011, Art. 13 - 3.



https://www.consejodeestado.gov.co/documentos/boletines/117/S3/05001-23-24-000-1996-00680-01(20738).pdf
https://www.consejodeestado.gov.co/documentos/boletines/117/S3/05001-23-24-000-1996-00680-01(20738).pdf
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Es asi como por medio de la solicitud de portacién la libre eleccion se materializa, solicitud que esta
Uunicamente en cabeza del usuario y de acuerdo con las reglas impuestas por la regulacion vigente.

Sin embargo, las conductas desplegadas por la sociedad investigada justamente logran todo lo
contrario, pues se establecid la ocurrencia sistemética de irregularidades en un namero plural de
procesos de portacion, en los que no se cumplieron los requisitos y condiciones establecidos en la
regulacion, con lo cual se transgredio de forma inadmisible la normativa que ha sido dispuesta por
la Comision de Regulaciéon de Comunicaciones-CRC, en materia de portabilidad numérica, derecho
otorgado a los usuarios de los servicios de comunicaciones para que de manera libre y espontanea
puedan escoger su proveedor de servicios de comunicaciones, el cual fue abiertamente
desconocido por el proveedor investigado, lo que no solamente afectd negativamente las cifras
consolidadas del sector de TIC en lo referente a estadisticas de portabilidad, sino que mino la
confianza que genero el Régimen de Portabilidad Numérica en el sector de las telecomunicaciones.

A partir de lo anterior, lo que termina por generarse es una incertidumbre general frente a los
procesos de portacion y de manera correlativa un desincentivo frente al uso de este mecanismo,
pues a la existencia de barreras para acudir a la portacion que se centran en las consecuencias que
puede tener la demora en el tramite detectadas por la CRC al compilar el Documento Gris de
“‘Revision Portabilidad Numérica y Compensacion Automatica por Llamadas Caidas”, se suma la
ineficacia del proceso de portabilidad numérica que deviene de la practica antijuridica llevada a
cabo por MOVISTAR que ha sido objeto de pronunciamiento en la presente resolucién.

Por otra parte, se evidencia que la transgresion de este tipo de obligaciones generales impuestas a
todos los proveedores involucrados en el proceso de portabilidad numérica, consistentes — entre
otras — en realizar practicas irregulares frente al proceso de portacion, afecta de manera ostensible
al sector en general, en la medida en que se trata de un proceso que tiene aplicacién entre
proveedores que han de interactuar operativamente.

Con base en las anteriores consideraciones, concluye la Direccién que son suficientes para imponer
una sancién que resulte adecuada a partir de la aplicacion de los principios de razonabilidad y
proporcionalidad, con sustento este criterio de dosificacion.

17.2. Grado de prudencia y diligencia con que se hayan atendido los deberes o se hayan
aplicado las normas legales pertinentes.

En el presente caso se comprobd, en primer lugar, que MOVISTAR: (i) rechazd solicitudes de
portabilidad como proveedor donante hacia otros operadores, aduciendo mora inexistente sobre las
lineas a portar, y en otros casos aduciendo la existencia de bonos de fidelizacién que el usuario
debe pagar y desactiva; (ii) rechazo solicitudes de portabilidad como proveedor donante hacia otros
operadores, aduciendo mora sobre las lineas a portar, pero sin el sustento probatorio respectivo
para esta causal; (iii) durante el proceso de portacion, estaba realizando practicas de recuperacion
de los usuarios solicitantes como lo son llamadas en las cuales ofrece beneficios, promociones y
demas productos tendientes a hacer declinar al usuario que realizaba una solicitud de portacion vy;
(iv) disefidé estrategias comerciales y/o promociones y ofertas que tienen como efecto una
permanencia determinada en el uso del servicio prestado con el operador, como lo es la
“Oferta_bono_fidelizacion”, por cuanto dicha oferta obsequiaba unas gigas adicionales al plan con
una vigencia de 24 meses, obsequio condicionado a que el usuario permaneciera con el operador
MOVISTAR, y si el usuario decidia realizar una portabilidad a cualquier otro operador, MOVISTAR
le cobraba las gigas regaladas en el mes en que el usuario queria hacer la portabilidad.

Asi las cosas, teniendo en cuenta los criterios normativos a los cuales esta sujeta la
discrecionalidad de la administracién, la Direccidn encuentra que, al efectuar la valoraciéon respecto
de la falta de cumplimiento en sus deberes y la inaplicacion del ordenamiento juridico, se pudo
evidenciar que operador desconocié las disposiciones legales y regulatorias, conforme con lo
explicado a lo largo de este acto administrativo.

Ahora bien, es pertinente tener en cuenta que el incumplimiento regulatorio en que incurrio
MOVISTAR conlleva a la vulneracion de concretas obligaciones, deberes y/o prohibiciones
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previamente conocidas y adquiridas a partir de la voluntaria decision del proveedor de prestar los
servicios de telecomunicaciones que acarrean la observancia de tales aspectos.

Generalmente los destinatarios de la potestad sancionadora son operadores cualificados que por su
conocimiento se les exige ‘la diligencia del hombre mas cuidadoso en el manejo de sus negocios
mas importantes.” De hecho, en este caso el deber de conocer y cumplir las disposiciones que rigen
una actividad hace que este grado subjetivo de culpabilidad se confunda con incumplimientos
formales y se parte de la idea de que la responsabilidad parte de la mera inobservacia de las
normas.

Por lo anterior, teniendo en cuenta que se pudo acreditar el franco desconocimiento al deber
maximo de diligencia en el cumplimiento de normatividad infringida, pues siendo el proveedor un
profesional del sector de telecomunicaciones, que cuenta con el conocimiento necesario de
naturaleza técnica para prestar el servicio y juridica para respetar las condiciones a que éste se
sujeta, que conocia de antemano las obligaciones que el régimen juridico le imponia, no tiene a
mano ninguna justificacién para no haber dado cumplimiento a las obligaciones que le son exigibles
en el marco de los procesos de portabilidad, de conformidad con las condiciones exigidas por la
normatividad y las condiciones de tiempo, modo y lugar en que debia desempefiar las actividades
echadas de menos por esta Direccion.

Por lo anterior, se tendré en cuenta este criterio al momento de proferir la decision.

De otro lado, se advierte que los demas criterios de graduacién establecidos en el articulo 50 del
Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, a saber:, (i) beneficio
econdmico obtenido por el infractor para si o a favor de un tercero, (ii) reincidencia en la comision de
la infraccion, (iii) resistencia, negativa u obstruccion a la accién investigadora o de supervision, (iv)
utilizacion de medios fraudulentos o utilizacion de persona interpuesta para ocultar la infraccién u
ocultar sus efectos, (v) renuencia o desacato en el cumplimiento de las 6rdenes impartidas por la
autoridad competente y, (vi) Reconocimiento o aceptacion expresa de la infraccion antes del decreto
de pruebas , no resultan aplicables en su totalidad.

En lo que atafie a los supuestos de hecho previstos como factores atenuantes a que alude el articulo
28 de la Ley 1978 de 201918, mediante el cual se modifico el articulo 67 de la Ley 1341 de 2009, se
advierte que no acreditd el cese de la conducta de acuerdo con cualquiera de los items
anteriormente sefialados, razon por la cual no seran tenidos en cuenta para su aplicacion.

DECIMO OCTAVO. SANCION ADMINISTRATIVA.

De acuerdo con lo expuesto, se evidencié el incumplimiento por parte de COLOMBIA
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. BIC, identificada con NIT 830.122.566-1, respecto de lo
establecido en el numeral 1 del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, los articulos 2.1.17.1.y 2.1.17.4.
de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la Resolucién CRC 5111 de
2017), el articulo 2.1.6.1. de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion CRC
5111 de 2017), el articulo 2.6.4.7. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion
CRC 5929 de 2020), el numeral 2.6.2.5.3.2. del articulo 2.6.2.5. de la Resolucion CRC 5050 de 2016
(modificada por la Resoluciéon 5111 de 2017 y por la Resoluciéon CRC 5929 de 2020), y el numeral
2.1.3.1.8. del articulo 2.1.3.1. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion
CRC 5111 de 2017), le impondra una sancién pecuniaria en favor de la Nacién de la siguiente
manera:

e 519 SMLMV respecto del primer cargo, correspondiente a la transgresion del articulo 1 del
articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, el numeral 2.1.1.2.2. del articulo 2.1.1.2. de la Resolucion
CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017), los
articulos 2.1.17.1. y 2.1.17.4. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1
de la Resolucion CRC 5111 de 2017), y el articulo 2.1.6.1. de la Resolucion CRC 5050 de 2016
(modificada por la Resolucién CRC 5111 de 2017).
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e 519 SMLMV respecto del segundo cargo, correspondiente a la transgresion de los articulos
2.1.17.1. y 2.1.17.4. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la
Resoluciéon CRC 5111 de 2017), y el numeral 2.6.4.7.4. del articulo 2.6.4.7. de la Resolucién
CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucién CRC 5929 de 2020).

e 519 SMLMV respecto del tercer cargo, correspondiente a la transgresion del numeral 2.6.2.5.3.2.
del articulo 2.6.2.5. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion CRC
5111 de 2017 y por la Resolucién CRC 5929 de 2020).

e 519 SMLMV respecto del cuarto cargo, correspondiente a la transgresion del numeral 2.1.3.1.8.
del articulo 2.1.3.1. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucién CRC
5111 de 2017)

Como consecuencia, y en virtud de lo establecido en el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009,
modificado por el articulo 44 de la Ley 1753 de 2015, se impondr4a a la sociedad COLOMBIA
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. BIC, identificada con NIT 830.122.566-1, una sancion
pecuniaria en favor de la Nacion por la suma de DOS MIL SETENTA Y SEIS MILLONES DE PESOS
M/CTE ($2.076.000.000), equivalentes a DOS MIL SETENTA Y SEIS (2076) SALARIOS MINIMOS
LEGALES MENSUALES VIGENTES (SMLMV), lo que corresponde a 54625,83 UNIDADES DE
VALOR TRIBUTARIO (UVT).

Ahora bien, con lo establecido en el articulo 49 de la Ley 1955 de 20194, por medio de la cual se
expidio el “Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022”, les corresponde a las autoridades que tengan a
su cargo cobros, sanciones, multas, tasas, tarifas y estampillas fijados con base en el salario minimo
legal mensual vigente (SMLMV), establecer a partir del 1° de enero de 2020, dichos valores en la
unidad de Valor Tributario —UVT vigente.

En cumplimiento de la anterior disposicion, esta Entidad a efectos de tasar el valor de la multa tendra
en cuenta el monto del salario minimo legal mensual vigente para la presente vigencia fiscal*’ y
calculara el equivalente en el valor de la Unidad de valor Tributario vigente*® para el momento de la
imposicion de la sancion

En mérito lo de expuesto, la Direccion:
RESUELVE

ARTICULO 1. IMPONER a la sociedad COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. BIC,
identificada con NIT 830.122.566-1, una sancion pecuniaria a favor de la Nacion por la suma de
DOS MIL SETENTA Y SEIS MILLONES DE PESOS M/CTE ($2.076.000.000), equivalentes a DOS
MIL SETENTA Y SEIS (2076) SALARIOS MINIMOS LEGALES MENSUALES VIGENTES
(SMLMV), lo que corresponde a 54625,83 UNIDADES DE VALOR TRIBUTARIO (UVT), de
conformidad con lo expuesto en la parte motiva de esta resolucion.

PARAGRAFO: El valor de la multa que por esta resolucion se impone, debera consignarse utilizando
la forma universal de recaudo, en efectivo o cheque de gerencia en el Banco de Bogota, Cuenta
Corriente No. 062-87028-2, a nombre de la Superintendencia de Industria y Comercio. Codigo
Rentistico No. 03. NIT. 800.176.089-2 dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la ejecutoria
de esta resolucién, pago que debe acreditarse en la ventanilla de la Tesoreria de esta
Superintendencia con el original; de la consignacion, donde le expediran el recibo de caja aplicado a

46 “A partir del 1 de enero de 2020, todos los cobros, sanciones, multas, tasas, tarifas y estampillas, actualmente denominados y establecidos con base
en el salario minimo mensual legal vigente (smmlv), deberan ser calculados con base en su equivalencia en términos de la Unidad de Valor Tributario
(UVT). En adelante, las actualizaciones de estos valores también se haran con base en el valor de la UVT vigente.

PARAGRAFO. Los cobros, sanciones, multas, tasas, tarifas y estampillas, que se encuentren ejecutoriados con anterioridad al 1 de enero de 2020 se
mantendran determinados en smmlv.”

47 El salario minimo legal mensual vigente para el afio 2022 es de UN MILLON DE PESOS M/CTE ($1.000.000).

48 El valor de Unidad de Valor tributario (UVT) que regira para el afio 2022 es de TREINTA Y OCHO MIL CUATRO PESOS ($38.004), seguln la
Resoluciéon No. 000140 de 25 de noviembre de 2021, emitida por la DIAN.
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la resolucion sancionatoria. Vencido este plazo se cobraran intereses por cada dia de retraso,
liquidados a la tasa del 12% efectivo anual.

ARTICULO 2. ARCHIVAR el cargo quinto por los motivos expuestos en el presente acto
administrativo.

ARTICULO 3. ORDENAR a la sociedad COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. BIC,
identificada con el NIT. 830.122.566-1, lo siguiente:

i) ABSTENERSE, de manera inmediata y permanente, cuando actle en calidad de proveedor
donante hacia otros proveedores, de rechazar solicitudes de portabilidad, en casos en los que
no cuente con la evidencia suficiente que permita acreditar la existencia de obligaciones
insolutas, cuyo plazo se encuentre vencido o venza en la fecha de presentacion de dicha
solicitud.

i) ABSTENERSE, de manera inmediata y permanente, cuando actie como proveedor donante
hacia otros proveedores, de realizar practicas de recuperacion de usuarios solicitantes,
mediante el ofrecimiento de beneficios, promociones y demas productos, que tengan como
objeto o efecto, hacer declinar al usuario que realiza una solicitud de portacién.

iii) ABSTENERSE, de manera inmediata y permanente, de disefiar estrategias comerciales y/o
promociones y ofertas, que tengan como objeto o efecto, hacer declinar al usuario que realiza
una solicitud de portacion.

ARTICULO 4. NOTIFICAR personalmente el contenido de la presente resolucion a las sociedades
COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. BIC, identificada con NIT 830.122.566-1 y a
COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P., identificada con NIT. 830.114.921-1 entregandoles copia de esta y
advirtiendole que contra el presente acto procede el recurso de reposicion ante el Director de
Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones y el recurso de
apelacion ante la Superintendente Delegada para la Proteccion del Consumidor dentro de los diez
(10) dias hébiles siguientes a la notificacion, conforme con lo establecido por el articulo 76 del
Cdbdigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

ARTICULO 5. COMUNICAR el contenido de la presente resolucion al tercero interesado y a los
guejosos, entregandoles copia de la misma y advirtiéndoles que en contra de ella no procede recurso
alguno.

COMUNIQUESE, NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dada en Bogota D.C. el 18 de marzo de 2022.

EL DIRECTOR DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES

JOS SOT LIS
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