REPUBLICA DE COLOMBIA

< y
AARMEN

VERSION PUBLICA

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

RESOLUCION NUMERO 35149 DE 2022
(07/06/2022)
“Por medio de la cual se decide de fondo una investigacién administrativa”
Radicacion: 20-399056

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 Comision de Regulacién de Comunicaciones -CRC- expidi6 la Resolucién 5929 del
5 de marzo de 2020, por medio de la cual se modificaron algunas disposiciones del régimen de
portabilidad numérica movil. Por ello, la Direccion de Investigaciones de Proteccién a Usuarios de
Servicios de Comunicaciones (en adelante la Direccion), en ejercicio de sus facultades, requirié* al
proveedor de servicios COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. (en adelante TIGO), identificado con NIT.
830.114.921-1, entre otra, la siguiente informacién: i) cantidad de numeros portados en calidad de
proveedor donante desde el 1 de julio de 2020 hasta la fecha de recepcién del requerimiento; ii)
cantidad de numeros no portados en calidad de proveedor donante; iii) soporte del sistema que permita
verificar la totalidad de solicitudes de portacion que le fueron informadas por el ABD en su calidad de
proveedor donante, y iv) registro debidamente actualizado de las Peticiones, Quejas/Reclamos y
Recursos presentadas por los usuarios, conforme al numeral 1.5.1. del articulo 1.5. del Titulo Il de la
Circular Unica de esta Superintendencia.

SEGUNDO. Que el 9 de noviembre de 2020 el proveedor dio respuesta al requerimiento?, en donde
sefiald, en lo que atafie a la cantidad de lineas no portadas en calidad de proveedor donante con
indicacion vy justificacién de la causal de rechazo, que para el periodo comprendido entre el 1 de julio
y el 26 de octubre de 2020, fueron rechazadas 146.528 solicitudes. El detalle de la informacién lo
aportdé en un archivo Excel Editable, denominado “2 LINEAS TIGO QUE NO SE PORTARON Y
PROCESOS RECHAZADQOS™. Adicionalmente, aseguro que en el enlace
https://drive.google.com/drive/folders/1FjUnr-WeZuYflVFtWEbJz0Q7nkFXMAED podian ser
consultados los soportes que fueron enviados al ABD para el rechazo de las portaciones mencionadas.

TERCERO. Que mediante comunicacion expedida el 14 de mayo de 20214, la Direccién efectué un
segundo requerimiento a TIGO, en el cual solicité aclarar algunos aspectos evidenciados al momento
de revisar la primera base de datos y, adicionalmente, le solicitd remitir informacion en relacion con la
cantidad de numeros portados en calidad de proveedor receptor.

CUARTO. Que el proveedor dio respuesta a ese requerimiento el 8 de junio de 2021°, en donde
adjunté un archivo en formato Excel titulado “INFORME FINAL” en el que se encuentra informacion
respecto de la cantidad de nimeros portados en calidad de proveedor receptor desde el 1 de julio
hasta el 30 de noviembre de 2020.

QUINTO. Que la Direccién tuvo conocimiento de una denuncia interpuesta el 20 de abril de 2021 y
radicada con el N.° 21-164282, por parte de la sociedad PARTNERS TELECOM COLOMBIA S.A.S.

! Radicado N.° 20-399056-0 del 26 de octubre de 2020.

2 Radicado N.° 20-399056 consecutivos 2, 3, 4 y 5 del 9 de noviembre de 2020.
% Radicado N.° 20-399056-3-2 del 9 de noviembre de 2020.

4 Radicado N.° 20-399056-6 del 14 de mayo de 2021.

5 Al i acid g - resnuesta al requerimie
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(en adelante WOM), identificada con NIT. 901.354.361-1, en contra de TIGO por presuntas

irregularidades en los tramites de portacion. En la cual, WOM sefialé que para las lineas moviles (i

B ) DR () ) SR () B () B
la solicitud de portacion fue obstaculizada por el proveedor donante (TIGO) por la supuesta
desactivacion de las lineas por fraude. Sin embargo, los usuarios advierten el estado activo en la red
del donante, pues registran consumos para el 13 de abril del afio en curso, sin que se hubiera realizado
algun tipo de notificacion previa sobre la desactivacion. Adicionalmente adujo que el ABD se negd6 a
entregarle el soporte de rechazo proveniente del donante. En ese orden de ideas, consideré que no
existia la debida justificacion para que el proveedor donante alegara dicha causal.

El proveedor WOM aporté como evidencia las capturas de pantalla para los seis (6) casos objeto de
la denuncia, en las quedo registrada la solicitud de portabilidad numérica con el nombre del usuario,
el nimero o linea movil objeto de la solicitud, la fecha, el proveedor donante y la causal de rechazo,
asi como pantallazos en los que habria quedado reflejada la actividad de las lineas.

SEXTO. Que la Direccion, mediante radicado N.° 21-164282-3 del 4 de mayo de 2021, dio traslado de
la denuncia a TIGO, con el fin que se pronunciara y allegara los documentos y soportes que
considerara necesarios.

SEPTIMO. Que mediante radicado N.° 21-164282-4 del 11 de mayo del 2021, TIGO dio respuesta a
la denuncia en cuestién, en donde manifesté que hay solicitudes de portabilidad que obedecen a malas
practicas por parte de algunos distribuidores, quienes para ganar una comision adicional por nimero
de lineas portadas realizan portaciones ficticias sin que exista un usuario real detras de la activacién
y posterior portabilidad. En consecuencia, adujo que ha procedido a marcar estas operaciones
sospechosas como fraude, que llevan como consecuencia el rechazo de la portacion por dicha
tipologia.

De otra parte, en los anexos de la denuncia, el proveedor aporté documentos denominados “Formato
de rechazo de portaciones al ABD referente a los 6 casos de la denuncia”.

OCTAVO. Que, en razon de la respuesta del proveedor y los documentos aportados, esta Direccidn
requirié informacién adicional respecto de las seis (6) lineas expuestas en la denuncia, mediante
radicado N.° 21-164282-6 del 4 de junio de 2021.

NOVENO. Que TIGO dio respuesta al requerimiento de informacion, mediante el documento radicado
con el N.° 21-164282-7 del 23 de junio de 2021, en donde expuso, entre otras, que:

“(...) Colombia Movil definié una validacion con el fin de minimizar malas practicas comerciales
que afectan el inventario de SIM Cards en punto de venta y la disponibilidad de numeracién
del operador. Dicha validacion consiste en identificar las lineas activas pero que no han hecho
uso del servicio de acuerdo a lo siguiente: Lineas prepago activadas en los Gltimos 3 meses
en el canal de Distribuidores (Dealers), que nunca han realizado recargas desde la activacion
y que no han realizado eventos en la red (Llamadas entrantes, llamadas salientes, envio o
recepcion de mensajes de texto y navegacion). Este proceso se realiza mediante consultas
manuales al DataWarehouse de Colombia Mdvil con una frecuencia semanal. El listado de
lineas resultado de la validacion descrita se incluye en una lista “Global Title” para bloqueo de
la portacién por motivo de fraude al ser portada de manera casi inmediata a la activacion y sin
haber realizado ningln evento, esta practica es realizada por distribuidores para ganarse la
comision por portacion en otros operadores.”

DECIMO. Que mediante la Resolucién N.° 60327 del 20 de septiembre de 20218, la Direccion inicio
investigacion administrativa y formulé pliego de cargos en contra de la sociedad COLOMBIA MOVIL
S.A. E.S.P., identificada con NIT 830.114.921-1, por la presunta transgresion de 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
Resoluciéon CRC 5050 de 2016 (modificado por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017), el
subindice 2.6.2.5.2.5. del numeral 2.6.2.5.2. y el subindice 2.6.2.5.3.1. del numeral 2.6.2.5.3. del
articulo 2.6.2.5. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificado por el articulo 9 de la Resoluciéon

| 5 Radicado N.° 20-399056-16
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CRC 5929 de 2020), el articulo 2.6.4.7. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificado por el articulo
15 de la Resolucion CRC 5929 de 2020), el articulo 2.1.17.3. de la Resolucion CRC 5050 de 2016
(modificado por el articulo 5 de la Resoluciéon CRC 5929 de 2020), el paragrafo 2 del articulo 2.6.4.1.
de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016 (modificado por el articulo 13 de la Resolucion CRC 5929 de
2020), y el numeral 5 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009.

En este sentido, esta Direccidn advirtio que TIGO presuntamente habria incumplido la obligacion que
le asiste de rechazar o aceptar las solicitudes de portacién segun las condiciones establecidas en la
regulacién vigente y, en consecuencia, habria desconocido el derecho de libre eleccion del usuario,
ello por cuanto TIGO presuntamente no habria remitido al ABD, dentro del proceso de portacion, la
prueba del rechazo de las solicitudes de portacion recibidas en calidad de proveedor donante, de
conformidad con las condiciones y lineamientos previstos en la regulacion vigente.

Asi mismo, esta Direccion advirtio que TIGO presuntamente desconocio el derecho que le asiste al
usuario de elegir la fecha para hacer efectiva la portacién en el proceso de portabilidad numérica maovil
Y, en consecuencia, habria desconocido el derecho de libre eleccién del usuario, ello por cuanto como
resultado de la revision del documento en Excel denominado “INFORME FINAL” suministrado por
TIGO en respuesta al requerimiento de informacion efectuado el 14 de mayo de 2021, se encontraron
75.833 registros en los que el proveedor no habria atendido la fecha de ventana de cambio sugerida
por el usuario.

Por ultimo, esta Direccion advirti6 que TIGO presuntamente habria desconocido el deber de
suministrar la informacion requerida por la autoridad de manera exacta y completa, ello por cuanto
como resultado del requerimiento realizado a TIGO el 14 de mayo de 2021 (20-399056-6), la Direccién
hall6 que el archivo contentivo de la informacién alusiva a: “la cantidad de nimeros portados en calidad
de proveedor receptor desde el 1 de julio hasta el 30 de noviembre de 2020” con las especificaciones
solicitadas, al parecer fue aportado de manera incompleta e inexacta.

DECIMO PRIMERO. Que el fundamento del pliego de cargos esta en que la Direccion advirtio, a partir
de las explicaciones y documentos suministrados por TIGO, de manera preliminar lo siguiente:

11.1.Que los soportes o documentos allegados como justificacion al rechazo por fraude
presuntamente carecerian del sustento o la explicacién respecto del proceso de verificacién que
llevé a TIGO a determinar el supuesto fraude que dio lugar al rechazo de la solicitud de portacion,
es decir, la conclusion a partir de la cual el operador considero que detras de la solicitud no habia
“un usuario real”, pues para los seis (6) casos objeto de reclamo, en el documento soporte solo
se detalla como informacién adicional a la causal de rechazo por fraude, lo siguiente: “Linea no
asignada a un usuario”.

11.2.Que para los seis (6) casos objeto de reclamo, las lineas se encontrarian activas al momento de
la solicitud de portabilidad numérica.

11.3.Que para las seis (6) lineas objeto de reclamo, no se habria hallado el soporte que permita
verificar que al momento en que los usuarios solicitaron la portabilidad, las lineas habian sido
desactivas por fraude por parte de la sociedad TIGO.

11.4.Que de acuerdo con los documentos que fueron enviados al ABD por parte de TIGO, como
prueba de rechazo a la solicitud de portabilidad por la causal “Cuando el nimero a ser portado
haya sido desactivado por fraude” el proveedor no estaria observando los requisitos previstos en
la regulacion vigente, debido a que estos carecerian de la prueba mediante la cual el Proveedor
Donante determind el fraude y la desactivaciéon correspondiente’.

Asi mismo, tomando en cuenta las explicaciones y soportes documentales allegados por TIGO en
respuesta a los requerimientos de informacion formulados bajo el radicado N.° 20-399056, los hechos
y soportes documentales objeto de la denuncia identificada con el radicado N.° 21-164282 vy, la
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evidencia recaudada en respuesta a los requerimientos formulados en atencién a la citada denuncia,
esta Direccion advirtié de manera preliminar que:

11.5.LA SOCIEDAD TIGO HABRIA DESCONOCIDO EL DERECHO QUE LE ASISTE A LOS
USUARIOS DE ESCOGER EL OPERADOR DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES

11.5.1. AL DESCONOCER LA OBLIGACION COMO PROVEEDOR DONANTE DE AUTORIZAR LA
SOLICITUD DE PORTACION O RECHAZARLA, SEGUN LAS CONDICIONES
ESTABLECIDAS EN LA REGULACION VIGENTE.

11.5.1.1. Para los casos denunciados en el radicado N.°21-164282, por el rechazo presunto con la
causal “el nimero a ser portado se encuentra desactivado por fraude”, como quiera que: (i) al parecer
las lineas no habrian sido desactivadas por fraude y; (ii) el proveedor no estaria soportando y/o
justificando el rechazo en debida forma, esto es, con el documento mediante el cual determiné que la
linea objeto de la solicitud fue desactivada por fraude, con lo cual se desconoce que es deber del
proveedor donante, en el tramite de portabilidad numérica, enviar al ABD la copia del documento
mediante el cual se determing el fraude y la desactivacion correspondiente.

11.5.1.2. De acuerdo con los soportes allegados en atencion a la actuacion iniciada de oficio con el
N.° 20-399056, el proveedor realizé rechazos presuntamente injustificados a las solicitudes de
portacion que eran objeto de conocimiento en su calidad de operador donante, esto basados en los
siguientes supuestos facticos que fueron relacionados en el considerando octavo del pliego de cargos
y que se sintetizan a continuacion:

(i) En servicios en modalidad pospago se advirti6 que hubo varios rechazos a las solicitudes de
portacibn basados en que el solicitante no era el suscriptor del contrato del servicio de
telecomunicaciones o la persona autorizada por este. Sin embargo, para estos casos el
proveedor no habria allegado los soportes que permitieran corroborar la falta de titularidad.

(i) Se observaron casos en los cuales el nimero a ser portado se rechazé bajo la siguiente causal:
‘el numero portado se encuentre reportado como extraviado o hurtado ante el Proveedor
Donante, siempre y cuando éste no haya realizado la reposicion de la SIM CARD al usuario”, sin
lograr advertir en estos casos, el soporte enviado al ABD consistente en la copia de la respectiva
declaracion efectuada por el usuario.

(iii) En los rechazos de las solicitudes de portacion basados en desactivacion por fraude,
presuntamente no se encontrd el documento soporte mediante el cual se determiné el fraude y
la desactivacion correspondiente. Adicionalmente, al parecer las lineas no habrian sido
desactivadas por fraude.

(iv) Para servicios en modalidad prepago, al parecer TIGO estaria rechazando la solicitud de
portabilidad fundado en la causal “cuando tratandose de servicios en modalidad pospago el
solicitante no es el suscriptor del contrato ni persona autorizada” aun cuando esta causal no esta
prevista en la regulacion para esta modalidad de prestacion del servicio®.

Lo anterior permite inferir de manera preliminar que TIGO rechaz6 solicitudes de portabilidad como
proveedor donante hacia otros operadores sin aportar el sustento probatorio respectivo para cada una
de las causales referidas, desconociendo con ello presuntamente la regulacioén vigente.

Adicionalmente, habria invocado una causal de rechazo que no esta prevista para los servicios en
modalidad prepago.

11.5.2. AL DESCONOCER LA OBLIGACION DE RESPETAR LA FECHA ELEGIDA POR EL
USUARIO PARA HACER EFECTIVA LA PORTACION.

De acuerdo con el documento en Excel denominado “INFORME FINAL” se encontraron 75.833 casos
en los que presuntamente el proveedor no habria atendido la fecha de ventana de cambio sugerida
por el usuario, pues se refleja su realizacion en una fecha anterior, aun cuando la fecha indicada en la

8 En la respuesta al requerimiento con fecha del 8 de junio de 2021, refiere que, tratandose de personas juridicas, es necesario realizar un proceso de
validacion de identidad
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solicitud de portacion por parte de los usuarios para efectuar la ventana de cambio, no habria excedido
los 30 dias calendario contados a partir de la fecha de la solicitud de portacion.

Adicionalmente, en la respuesta al requerimiento el proveedor no hace ninguna aclaracién ni
explicacion al respecto.

11.6.LA SOCIEDAD TIGO HABRIA DESCONOCIDO EL DEBER DE SUMINISTRAR LA
INFORMACION REQUERIDA POR LA AUTORIDAD DE MANERA EXACTA Y COMPLETA.

11.6.1. Respecto a la informacion solicitada en atencion a los requerimientos realizados de oficio con
el N.° 20-399056, en particular, la respuesta suministrada el 8 de junio del afio en curso, luego
de revisar la base de datos denominada “INFORME FINAL” para los casos finalizados con
éxito y con rechazo, las casillas de [fecha de activacion del servicio, hora de activacion del
servicio, fecha de la portacidén exitosa y hora de la portacion exitosa] estan en blanco, es decir
no se reportd la informacion, lo cual impidio verificar de manera cierta la fecha en que se llevé
a cabo la activacion del numero portado, pese a que el proveedor adujo que la razén por la
que estaban en blanco presuntamente obedecié a que la portacién no fue exitosa.

11.6.2. En la base de datos “INFORME FINAL”, aparecen registros en los que en la casilla que se
debia diligenciar el nombre del usuario se menciona de manera repetida la siguiente expresion
(“USSD POOL NOMBRE 74541861 (varia el nimero para cada registro) USSD APELLIDO”),
informacion que no corresponde con hombres de usuarios y en la respuesta al requerimiento
el proveedor no realiza aclaraciones al respecto.

11.6.3. En la base de datos “INFORME FINAL”, dos (2) casos presentan informacion inconsistente,
debido a que se reflejan fechas que permiten inferir que los usuarios solicitan la fecha de
ventana de cambio en una fecha anterior o antes de la fecha de la solicitud de portacion. En
la respuesta al requerimiento el proveedor no precisa a qué se debe dicha inconsistencia.

11.6.4. En la base de datos “INFORME FINAL”, la casilla relacionada con el canal de recepcion de la
solicitud de portacion, el proveedor alude a los siguientes canales “tiendas propias”, “tele
ventas”, “corporativo”, “fuerza_vd”, “DISTRIBUIDORES”, “retail”’, sin embargo, no precis6 de
manera clara cuales corresponden a oficinas fisicas de atencién al usuario y cuales a los otros

medios de atencion.

En la respuesta al requerimiento el proveedor no hace aclaraciones al respecto, solo menciona
gue la fecha de recepcién de la SIM CARD por parte del usuario, (Columna S) de la base de
datos antes mencionada, las filas no fueron diligenciadas debido a que “(...) el usuario solicito
la portacion en una tienda o en un canal de fuerza de venta directa y por tanto, la entrega de
la SIM CARD se realizé6 al momento de la solicitud de la portabilidad”, explicacion que
careceria de claridad y suficiencia para establecer claramente los canales de atencion.

DECIMO SEGUNDO. Que el 20 de octubre de 2021 la investigada remitié mediante correo electrénico
el escrito de descargos y solicitud de pruebas dentro de la investigacion administrativa, en la
oportunidad procesal prevista para el efecto®. Tales documentos fueron radicados dentro del
expediente de la referencia con los consecutivos 25y 27 del 21 y 22 de octubre de 2021.

DECIMO TERCERO. Que mediante la Resolucion N.° 79828 del 7 de diciembre de 202119, |a Direccion
incorporé pruebas documentales, decretdé unas pruebas de oficio consistentes en requerir a la
investigada y al ABD allegar unas pruebas documentales y resolvid una solicitud de reserva y
proteccion de datos personales de los usuarios solicitada por la investigada.

9 Resulta oportuno sefialar que la notificacion de la Resolucién N.° 60327 del 20 de septiembre de 2021 se surtié mediante aviso el 29 de septiembre de
2021, de modo que, el término de 15 dias sefialados por la ley para ejercer el derecho de defensa expiré el 21 de octubre de 2021, razén por la cual los
descargos fueron allegados en la oportunidad procesal prevista para el efecto.

9 Radicado N.° 20-399056-31
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Asi mismo, mediante el citado acto administrativo, la Direccién resolvio la solicitud de reconocimiento
de tercero interesado de la sociedad PARTNERS TELECOM COLOMBIA S.A.S., en donde reconocio
a dicha sociedad como tercero interesado dentro la presente investigacion.

DECIMO CUARTO. Que la informacion requerida mediante la Resolucion N.° 79828 del 7 de diciembre
de 2021, fue allegada por la investigada a través del documento radicado con el N.° 20-399056-39 del
22 de diciembre de 2021 y por INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA, en calidad de
Administrador de Base de Datos -ABD-, a través del correo electronico radicado con el N.° 20-399056-
41 del 28 de febrero de 2022.

DECIMO QUINTO. Que mediante la Resolucion N.° 13670 del 18 de marzo de 20221, la Direccion
incorpor6 unas pruebas y corrié traslado para alegar de conclusion.

DECIMO SEXTO. Que los alegatos de conclusién fueron presentados, de una parte, por el
denunciante WOM mediante el radicado N.° 20-399056-49 del 28 de marzo de 2022. Y, de otra parte,
por el investigado TIGO, mediante el radicado N.° 20-399056-50 del 1 de abril de 2022, en la
oportunidad procesal prevista para ello'?,

DECIMO SEPTIMO. Que, una vez surtidas todas las etapas del tramite, corresponde a la Direccion
decidir la presente investigacion administrativa conforme con lo dispuesto en el articulo 67 de la Ley
1341 de 2009, modificado por el articulo 28 de 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 sobre el cual versa la presente
investigacion; en segundo lugar, se formularé el asunto por resolver, en tercer lugar, se presentaran
los argumentos de defensa y las consideraciones de la Direccién, y, por ultimo, se expondran las
conclusiones de la investigacion administrativa.

17.1. MARCO JURIDICO.
17.1.1. DEL 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 organizacion 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 que se
refiere a servicios de comunicaciones, sera el dispuesto en la regulacion que en materia de proteccion
al usuario expida la Comision de Regulacion de Comunicaciones -CRC- 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 eleccion como aquel derecho que le
asiste a los usuarios de servicios de comunicaciones para que puedan elegir y cambiar liboremente el
proveedor y los planes de precios de acuerdo con lo autorizado por la CRC*3, en los siguientes
términos:

“ARTICULO 53. REGIMEN JURIDICO. El régimen juridico de proteccién al usuario, en lo que
se refiere a servicios de comunicaciones, sera el dispuesto en la regulacién que en materia
de proteccion al usuario expida la CRC y en el régimen general de proteccién 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
gue estas sean atendidas y resueltas de manera oportuna, expedita y sustentada. De la misma

1 Radicado N.° 20-399056-43.

12Cabe resaltar que la Resolucién N.° 13670 del 18 de marzo de 2022, por la cual se incorpor6é unas pruebas dentro de la presente investigacion
administrativa y se corri6 traslado para alegar de conclusién, se comunicé a los proveedores el 18 de marzo de 2022, de modo que los diez (10) dias
hébiles para presentar alegatos finalizaron el 4 de abril de 2022.

3 Acronimo de Comision de Reaulacion de Comunicaciones
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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 Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucién CRC 5111 de 2017), dispuso la libre
eleccidén 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 interpretara en laforma 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!* méviles!®
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 portacién de dicho
namero. Dicha solicitud puede hacerse por escrito, personalmente o a través de la linea telefénica 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, mediando Unica y exclusivamente la
voluntad del usuario y de acuerdo con las reglas impuestas por la regulacion vigente.

17.1.2. DEL PROCEDIMIENTO DE PORTABILIDAD.

La Ley 1245 de 2008 establecio la obligacion de implementar la portabilidad numérica en los siguientes
términos ‘fllos operadores de telecomunicaciones que tengan derecho a asignacion directa de
numeracion 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
Comisién de Regulacion de Telecomunicaciones”.

De lo anterior, se advierte que la portabilidad numérica como concepto, hace 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 Proteccién de Usuarios de Servicios de Comunicaciones, que venimos de
analizar en el acapite 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 decisién de consumo —e inclusive— cuando pretende llevar a cabo un proceso de
portacion a otro proveedor.

14 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.

15 Entiéndase por servicios moviles: “Son los servicios maviles 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 |



https://normograma.info/crc/docs/resolucion_crc_5111_2017.htm#1
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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 asigno, 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 Resoluciéon CRC 5111 de 2017) prevé 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 portacion de dicho numero.”

Por otro lado, el articulo 2.1.17.3. de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificado por el articulo 5 de
la Resolucion CRC 5929 de 2020), establece en lo que atafie al tramite de portacion que:

“ARTICULO 2.1.17.3. TRAMITE DE PORTACION. <Articulo modificado por el articulo 5 de
la Resolucion 5929 de 2020. El nuevo texto es el siguiente:> El usuario podra elegir el dia
habil a partir del cual se hard efectiva la portacién. Si el usuario presenta la solicitud de
portacién dentro del dia habil en la portabilidad numérica (8 a. m., a 3 p. m., de lunes a viernes)
su namero debera ser activado en la ventana de cambio del dia habil siguiente.

(...).” (Destacado fuera del texto original).

A su vez, el articulo 2.1.17.4. de la resolucion referida establece 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 portacién 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 Comisién de Regulacion de Comunicaciones,
compiladas en el Capitulo 6 del Titulo Il de la Resolucion 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 numeérica. 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 portacion 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 trdmite 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 portaciébn cuenta con unos requisitos esenciales,
gue cobijan tanto a proveedores de servicios de comunicaciones, quienes se identifican en el marco
del proceso de portacion, 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,
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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.

lgualmente, cabe sefialar que el Régimen de Portabilidad Numérica establece en su Titulo Il de
aspectos generales, un catalogo de derechos establecidos 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 Portacién de su nimero, 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 II, o la norma que la sustituya,
modifique o complemente. Al solicitar la portacién del nimero 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 Implementacién 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 Portacion y del estado del tramite 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 relacion 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 catalogo 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
Implementacién 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 atencioén 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 Portacién. En consecuencia, la portacién del nimero se
efectuara sin perjuicio del derecho del Proveedor Donante a perseguir el cobro de las
obligaciones insolutas, 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, 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 II.

2.6.2.5.2.3. Acatar los plazos méaximos previstos en la regulaciébn 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 informacién 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 portacion, de
conformidad con los plazos previstos en el CAPITULO 6 del TITULO 1.

2.6.2.5.2.6. Asignar el numero Unico de identificacion de la Solicitud de Portacion 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 numeros Unicos de identificacion de la Solicitud de Portacién no se
dupliguen 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. Obligacion 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 &gil 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 II.

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 eleccion de éste, los
saldos no consumidos, entendidos éstos como aquellos 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
habil 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 aquellos 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 activacién de la ventana de cambio.

2.6.2.5.4. Obligaciones del Proveedor Receptor:

2.6.2.5.4.1. Diligenciar la Solicitud de Portacién 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:
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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 I, para facilitar la
administracion del saldo por parte del usuario.

2.6.2.5.4.4. Asignar el numero Unico de identificacion de la Solicitud de Portacion e informar
el mismo al ABD.”

Del anterior catdlogo de obligaciones, se desprende la naturaleza del procedimiento de portacion
numerica, 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 imposicién 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 Resolucion CRC 5050 de 2016 contiene el tramite y las etapas en
que se divide el proceso de portacién. Al respecto indico lo siguiente:

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

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

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

PARAGRAFO 2. La ventana de cambio podra efectuarse fuera del tiempo méaximo aqui
sefialado, en aquellos 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 Portacion por parte del Usuario para que se efectie 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 deberd informar al
Usuario que la Ventana de Cambio podréa 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 regulacion.”

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
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la solicitud de portacion por parte del usuario ante el proveedor receptor que puede hacerse por escrito,
personalmente o a través de la linea telefénica de atencién al cliente, o por cualquier otro medio que
determine o convalide la Comisién. A continuacion, 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 Portaciéon al ABD, asignandole un nimero 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. El Proveedor Receptor suministrara dicho nimero al Usuario para identificacion de su
Solicitud de Portacion.

Sucedido lo anterior, el ABD debe verificar la solicitud, y podréa 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 aceptacién o rechazo de la portacion.

En concordancia con lo anterior, la regulacion prevé de manera taxativa los casos en los que puede
ser negada la solicitud de portabilidad numérica por parte del proveedor donante, los cuales deben
estar debidamente acreditados. Sobre el particular, el articulo 2.6.4.7. de la Resolucion CRC 5050 de
2016 (modificado por el articulo 15 de la Resolucién CRC 5929 de 2020) preveé:

“ARTICULO 2.6.4.7. ACEPTACION O RECHAZO POR PARTE DEL PROVEEDOR
DONANTE. <Articulo modificado por el articulo 15 de la Resolucion 5929 de 2020. El nuevo
texto es el siguiente:> Si en el plazo acordado entre los Proveedores de Redes y Servicios de
Telecomunicaciones Mdviles, para que el Proveedor Donante acepte o rechace la solicitud de
Portacion el ABD no recibe respuesta, se entendera aceptada la solicitud de Portacion y se
continuard el Proceso de Portacion.

El Proveedor Donante solamente podra rechazar la solicitud de Portaciéon en los siguientes
casos:

2.6.4.7.1. Cuando tratandose de servicios en la modalidad de pospago el solicitante no es el
suscriptor del contrato del servicio de telecomunicaciones o la persona autorizada por este.

2.6.4.7.2. Cuando el nimero portado se encuentre reportado como extraviado o hurtado ante
el Proveedor Donante, siempre y cuando este no haya realizado la reposicién de la SIM CARD
al usuario.

2.6.4.7.3. Cuando el nimero portado haya sido desactivado por fraude.

2.6.4.7.4. Cuando el numero a ser portado se encuentre suspendido por falta de pago, por
terminacioén 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 Portacién el Proveedor Donante deberé
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 que debera remitir el Proveedor Donante al ABD como soporte del rechazo
de la solicitud se presentaran en formato electrénico y corresponderan alos 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.
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ii) Cuando el numero portado se encuentre reportado como extraviado o hurtado ante el
Proveedor Donante, copia de la respectiva declaracién efectuada por el usuario.

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

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

v) Cuando se trate de solicitudes de portacion 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 determind el estado de desactivacion, no activaciéon o
inexistencia.

(...).” (Destacado fuera del texto original).

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 reenviaré 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 recepcién 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
duracion 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 desactivacién de los nUmeros programados
en sured, y una vez finalizada la misma, informara 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 nimeros en su red, y al finalizar este proceso informaré al ABD.

Todo el proceso de portacién, de conformidad con el Régimen de Portabilidad Numérica, tendra una
duracion maxima de tres (3) dias habiles.

17.1.3. DE LA PRESENTACION DE INFORMACION DE FORMA INEXACTA O INCOMPLETA.

Finalmente, el legislador por medio de la Ley 1341 de 2009, doté de obligatoriedad la informacién que
es requerida por las autoridades. Con ese fin catalogé como infraccion, la abstencién que se realice
de presentar a las autoridades la informacién requerida o presentarla de forma inexacta o incompleta.

Entonces, el alcance que se le deba dar al supuesto normativo dispuesto en el numeral 5° del articulo
64 de la Ley 1341 de 2009, es que en todo momento las sociedades proveedoras de servicios de
comunicaciones deben allegar la informacion que sea requerida por la Autoridad de supervision,
vigilancia y control, en este caso la Superintendencia de Industria y Comercio.

A saber, cuando estas empresas son renuentes en presentar la informacion requerida por la Autoridad,
o la presentan de forma inexacta o incompleta, deben ser objeto de juicio de reproche y sancién
administrativa de conformidad con lo establecido en el citado articulo.

Ahora bien, resulta necesario indicar que la obligacion que conlleva la norma que ocupa nuestra
atencion —se reitera, la remisién de informacién requerida por esta Superintendencia de forma
oportuna, exacta y completa— es una obligacion de resultado, de tal suerte que su cumplimiento se
constituye en el estandar minimo al que deben cefiirse los proveedores de servicios de
comunicaciones, so pena de ubicarse como trasgresores del Régimen de Proteccion de los Derechos
de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones.

Dicho en otra forma, las estrategias fijadas por los destinatarios de esta norma, en general todas sus
actuaciones, deben enfocarse principalmente al cumplimiento de las obligaciones minimas que la
regulacion vigente le impone.
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Asi las cosas, en el evento en que un proveedor de servicios de comunicaciones por accion o por
omision se abstenga de presentar la informacién requerida por la Superintendencia de Industria de
Comercio?®, infringe el régimen especial de comunicaciones.

17.2. ASUNTOS POR RESOLVER.

La presente investigacion administrativa tiene por objeto determinar si la sociedad TIGO transgredio
lo establecido en:

()  Elnumeral 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 (modificado por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de
2017), el subindice 2.6.2.5.3.1. del numeral 2.6.2.5.3. del articulo 2.6.2.5. de la Resolucién CRC
5050 de 2016 (modificado por el articulo 9 de la Resolucion CRC 5929 de 2020), el articulo
2.6.4.7. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificado por el articulo 15 de la Resolucién CRC
5929 de 2020), dado que TIGO presuntamente habria incumplido la obligacién que le asiste de
rechazar o aceptar las solicitudes de portacibn segun las condiciones establecidas en la
regulacion vigente y, en consecuencia, habria desconocido el derecho de libre eleccién del
usuario, ello por cuanto el proveedor investigado presuntamente no habria remitido al ABD,
dentro del proceso de portacion, la prueba del rechazo de las solicitudes de portacion recibidas
en calidad de proveedor donante, de conformidad con las condiciones y lineamientos previstos
en la regulacion vigente.

(i) El articulo 2.1.17.3. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificado por el articulo 5 de la
Resolucion CRC 5929 de 2020), el subindice 2.6.2.5.2.5. del numeral 2.6.2.5.2. del articulo
2.6.2.5. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificado por el articulo 9 de la Resolucién CRC
5929 de 2020), el paragrafo 2 del articulo 2.6.4.1. de la Resolucion CRC 5050 de 2016
(modificado por el articulo 13 de la Resolucion CRC 5929 de 2020), puesto que TIGO
presuntamente desconocio el derecho que le asiste al usuario de elegir la fecha para hacer
efectiva la portacién, en el proceso de portabilidad numérica y, en consecuencia, habria
desconocido el derecho de libre eleccion del usuario, ello por cuanto como resultado de la
revision del documento en Excel denominado “INFORME FINAL” suministrado por el proveedor
investigado en respuesta al requerimiento de informacion efectuado el 14 de mayo de 2021, se
encontraron 75.833 registros en los que el proveedor no habria atendido la fecha de ventana de
cambio sugerida por el usuario.

(iii) El numeral 5 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, en la medida que TIGO presuntamente
habria desconocido el deber de suministrar la informacion requerida por esta Autoridad de
manera exacta y completa, ello por cuanto como resultado del requerimiento realizado el 14 de
mayo de 2021 (20-399056-6), la Direccion hall6 que el archivo contentivo de la informacion
alusiva a: “la cantidad de numeros portados en calidad de proveedor receptor desde el 1 de julio
hasta el 30 de noviembre de 2020” con las especificaciones solicitadas, al parecer fue aportado
de manera incompleta e inexacta.

17.3. CONSIDERACIONES DE LA DIRECCION.
A continuacién, la Direccion realizara un andlisis de los tres (3) cargos imputados mediante la
Resolucién N.° 60327 del 20 de septiembre de 2021, para determinar la procedencia de una sancién

administrativa dentro de la presente investigacion.

Para ello, esta Direccién expondra cada una de las imputaciones facticas, seguido de los argumentos
de la defensa y del tercero interesado y, por ultimo, las consideraciones de esta Direccion.

Cfr. D, 4886/2011, Art, 1 - 32 v 1.1978/2019, Art, 39
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17.3.1. Cargo N.° 1. TIGO presuntamente habria incumplido la obligacion que le asiste de
rechazar o aceptar las solicitudes de portacion segun las condiciones establecidas en
la regulacion vigente y, en consecuencia, habria desconocido el principio de libre
eleccion del usuario.

Al respecto, esta Direccion debe resaltar que, a través de la Resolucién N.° 60327 del 20 de septiembre
de 2021, la imputacion factica consistio en lo siguiente:

“Esta Direccion advierte que, de acuerdo con los hechos denunciados, las explicaciones
aportadas y la informaciéon obrante y mencionada previamente, el proveedor de servicios
COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P., presuntamente no estaria remitiendo al ABD dentro del
proceso de portacion, la prueba del rechazo de las solicitudes de portacién recibidas en
calidad de proveedor donante, de conformidad con las condiciones y lineamientos previstos
en la regulacion vigente.

Lo anterior, teniendo en cuenta que, para la causal, ‘cuando se trate de servicios en modalidad
de pospago el solicitante no es el suscriptor del contrato del servicio de telecomunicaciones o
la persona autorizada por este’, hay casos en los que el documento aportado solo detalla o
explica la causal del rechazo, pero carece del soporte o la prueba en la que encuentra la
debida justificacion.

En cuanto a la causal ‘cuando el niumero a ser portado se encuentre reportado como
extraviado o hurtado’, en el soporte aportado por el proveedor de servicios se especifica la
causal de rechazo sin que se adjunte copia de la respectiva declaracién efectuada por el
usuario.

En lo relacionado con la causal ‘cuando el nimero haya sido desactivado por fraude’, aunque
el soporte aportado por el proveedor de servicios menciona la causal, los datos del usuario y
de la linea movil, el documento carece de claridad respecto al mecanismo o soporte mediante
el cual se determin¢ el fraude.

Adicionalmente, al revisar los soportes allegados, se advierte que al parecer las lineas cuya
solicitud fue rechazada por la causal ‘el nimero haya sido desactivado por fraude’ no habrian
sido desactivadas.

De otra parte, el proveedor habria desconocido que para servicios en modalidad prepago no
esta prevista la causal ‘cuando se trate de servicios en modalidad de pospago el solicitante
no es el suscriptor del contrato del servicio de telecomunicaciones o la persona autorizada por
este’, pues habria sefialado'’ que para lineas en modalidad prepago {...)los rechazos se
dieron porque al validar se encontraban a nombre de un cliente correspondiente a persona
juridica, en los cuales es necesario realizar un proceso de validacion de identidad, por cuanto
las personas juridicas no reciben un cédigo NIP y, con el fin de garantizar que no se presenten
fraudes o inconvenientes al debido funcionamiento de las empresas, se debe realizar un
proceso de validacion de identidad’.

Lo anterior evidenciaria de manera preliminar que TIGO rechazé solicitudes de portabilidad
como proveedor donante hacia otros operadores sin el sustento probatorio respectivo para
cada una de las causales, y para otras sin el debido sustento regulatorio, hecho con el cual
estaria desconociendo la regulacién vigente.”

Ahora, para abordar de manera ordenada y sencilla la anterior imputacion factica, esta Direccion
dividird el analisis de la misma en tres partes, a saber: i) En relacion con la causal de rechazo
denominada “cuando tratandose de servicios en modalidad pospago el solicitante no es el suscriptor
del contrato ni persona autorizada”; ii) En relacidn con la causal de rechazo denominada “cuando el
numero portado haya sido desactivado por fraude”, y iii) En relacion con la causal de rechazo
denominada “cuando el nimero portado se encuentre reportado como extraviado o hurtado ante el
Proveedor Donante, siempre y cuando éste no haya realizado la reposicion de la SIM CARD al
usuario”.
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17.3.1.1. En relacion con la causal de rechazo denominada “cuando tratandose de servicios en
modalidad pospago el solicitante no es el suscriptor del contrato ni persona
autorizada”.

Argumentos de la defensa:

En primer lugar, la investigada recordd que es un deber a su cargo la verificacion de la titularidad del
solicitante de portacion, pues la naturaleza de la causal es prevenir la ocurrencia de eventos de
suplantacion que pueden generar la ocurrencia en delitos en contra de titulares de las lineas.

Asi, TIGO explico que, dentro de los documentos aportados a la investigacion, se indicaron las lineas
en modalidad pospago que fueron suspendidas por esta causal, siendo que TIGO validé la informacion
de estas como consta en los formatos de rechazo remitidos al ABD, en donde se identificO que quien
elevo la solicitud de portacién no era la persona propietaria de la linea. Al respecto, la investigada
adjunto a los descargos evidencias consistentes en las facturas emitidas para estas lineas que en su
criterio serian prueba de lo anterior.

Ahora, respecto de las 55 lineas de muestra que fueron objeto de revisidn por parte de esta Direccion,
la investigada afirmé que implementé validaciones para impedir la suplantacion de sus usuarios y la
comision de posibles fraudes en el caso de las personas juridicas, frente a las cuales expreso lo
siguiente:

“(...), debe recordar la SIC que las personas juridicas, es decir aquellas que se identifican con
NIT, no reciben un codigo NIP de portabilidad, por lo que no es posible para la compafia
realizar una validacion de identidad a través del mecanismo ordinario, razén por la cual para
garantizar que no se presenten fraudes o inconvenientes que afecten el funcionamiento de las
empresas, dicha validacion debe realizarse con la verificacion de los documentos que sefiala
el manual de interfaces y especificaciones técnicas de portabilidad numérica en Colombia®®,
esto es, una autorizacion o poder y el certificado de existencia y representacion no mayor a
30 dias. Este procedimiento de validacion queda consignado en el formato de rechazo que se
remite al ABD, tal y como puede observarse en los soportes remitidos con la respuesta al
requerimiento de informacion.”

En ese orden de ideas, la investigada relacioné algunos ejemplos extraidos de su sistema en el que
se evidencia la revision y valoracion llevada a cabo por TIGO al momento de rechazar la portacion:

“LINEA: I

CAUSAL RECHAZO: Se rechaza por titularidad, ya que la linea se encuentra a nombre de
persona JURIDICA y no anexaron CAMARA Y COMERCIO
TITULAR EN CRM:

() Busqueda
Criterio de Busqueda  Nimero del Mdvil v Datoacunsu\n- | Buscar || Limpiar |

&) Informacion general del cliente

Maovil Tipo Id Identificacion Nombre Direccion Codige Postal

Ciudad

Caontral

Ver Detalles ATP

A 732111166888800 00000000 Antioguia TAGUI

Estado Lista Productos Cuenta Facturacion Fecha limite de Pago Valor a Pagar RefPago

o
Activ Ver Detall 8071421386 02-now-2021 60.000
o er Detalles = now- 5L |4

LINEA: [

CAUSAL RECHAZO: Se rechaza por titularidad, ya que la linea se encuentra a nombre de
persona JURIDICA y no anexaron CAMARA Y COMERCIO
TITULAR EN CRM:

'8 Manual de interfaces v especificaciones técnicas de portabilidad numérica en Colombia. badina 18




RESOLUCION NUMERO 35149 DE 2022 HoJA No, 17

“Por medio de la cual se decide de fondo una investigacion administrativa”

) Informacion general del cliente

Identificacion Direccion

Tipo plan . Chip Puk Dpto
servicio
Prepago MiA T32111180470135 00000000 BOGOTAD.E
Estado Lista Productos Cuenta Facturacion Fecha limite de Pago Valor a Pagar
Inactivo Ver Detalles 8030065220
Tipo Factura email Nombre Contacto Imei Cuenta Cliente:
USED POOL MOMBRE 40200857

No IMEI encontrado Ver Detalle Imei CTAD0040825356
USSD APELLIDOD

Contenido de Factura: Scoring: Walor Scoring Calendarizaciones Cu
N 1 NO CTI

Capa Prepago Scoring Propio Fecha Scoring Propio Capa Collections Caj

A CA+LA A

Autorizacion de datos Personales Tipo de Contrato

TigoOnline NO

LINEA: I

CAUSAL RECHAZO: Se rechaza por titularidad, ya que la linea se encuentra a nombre de
persona JURIDICA y no anexaron CAMARA Y COMERCIO
TITULAR EN CRM:

) Informacion general del cliente

Movil Identificacion Direccion Codigo Po

Tipo plan i Chip Puk Dpto Ciudad
servicio

Prepago MiA T32111160470136 00000000 BOGOTAD.E BOGOTA
Estado Lista Productos Cuenta Facturacion Fecha limite de Pago Valor a Pagar Ref Pago
Inactivo Ver Detalles 8930065756
Tipo Factura email Nombre Contacto Imei Cuenta Cliente: Cuenta Pa

USSD POOL NOMERE 40280202

Mo IME| encontrade Ver Detalle Imei CTADDD40825358 CTADDD4D!

USSD APELLIDOD

Contenido de Factura: Scoring: Valor Scoring Calendarizaciones Cuenta Facturacion:
N 1 NO CTFDD040825203

LINEA: I

CAUSAL RECHAZO: Se rechaza por titularidad, ya que la linea se encuentra a nombre de
persona JURIDICA y no anexaron CAMARA Y COMERCIO
TITULAR EN CRM:

() Informacion general del cliente

Tipo Id Identificacion Direccion Codigo Postal

renovacion automatica

Tipo plan . Chip Puk Dpto Ciudad
servicio
Prepago NiA T32111168503007 00000000 BOGOTAD.E BOGOTA
Estado Lista Productos Cuenta Facturacion Fecha limite de Pago Valor a Pagar Ref Pago
Inactivo Ver Detalles 8030065207
Tipo Factura email Nombre Contacto Imei Cuenta Cliente: Cuenta Padre
USSD POOL NOMEBRE 4028066
No IME| encontrado Ver Detalle Imei CTAQD040825355 CTADOD40325356
USSD APELLIDO
Contenido de Factura: Scoring: Valor Scoring Calendarizaciones Cuenta Facturacion:
N 1 =1 CTFD0040825356
Capa Prepago Scoring Propio Fecha Scoring Propio Capa Collections Capa Fraude

().

De lo anterior, la investigada concluye que ha efectuado la verificacion de titularidad de conformidad
con lo previsto en la regulacion.

Consideraciones de la Direccion:
Para responder el argumento de la investigada respecto de las 55 lineas de muestra que fueron objeto
de revision por parte de esta Direccion, en primer lugar, se debe resaltar que esa muestra fue de lineas

en modalidad prepago, conforme la comunicacion expedida el 14 de mayo de 2021, la cual solicit6 a
TIGO lo siguiente:

“0...).
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(1) allegue, remita o suministre una muestra’® de los soportes de los rechazos o pruebas que
fueron enviadas al ABD como justificacion del rechazo a las solicitudes de portabilidad, en los
términos a que alude el articulo 15 de la Resolucién 5929 de 2020, asi:

NUMERO DE LA NUMERO DE LA ESPECIFICACIONES DE
CAUSAL MUESTRA REQUERIDA MUESTRA REQUERIDA LA MUESTRA
PARA POSPAGO PARA PREPAGO SOLICITADA
Ver tabla Nro. 3. Muestra -
El nimero a ser portado se Causal “El numero a ser
encuentra suspendido por 120 portado se encuentra
falta de pago suspendido por falta de
pago”zo
Solicitante modalidad Ver tabla Nro. 4.“Mu.e§tra n
pospago = no es el 55 ngﬁldad pospasgélcrlwtgneti
SUS,CI’Ip'[OI’. del contrato ni el suscriptor del contrato ni
esta autorizado . ) 21
esta autorizado
Puede ser tomado de
En blanco 5 30 manera aleatoria de la
base de datos.

().

La Direccion considera necesario resaltar que la causal “el solicitante en modalidad pospago no es el
suscriptor del contrato ni esta autorizado” no aplica para lineas en modalidad prepago, tal como lo
sefiala la propia causal que en su texto refiere “...el solicitante en modalidad pospago...”, por lo
que la investigada no debié haber rechazado la portabilidad de aquellas lineas prepago bajo una
causal que no aplica. Dichos rechazos de portabilidades de lineas prepago bajo una causal que sélo
aplica a lineas pospago es un claro incumplimiento de la regulacién de la CRC en materia de
portabilidad y, a su vez, una vulneracion del derecho de libre eleccién de los usuarios de servicios de
comunicaciones.

Ahora, con relacion a la muestra de los soportes de rechazo de las lineas que, de acuerdo con la base
de datos allegada por el proveedor, se encontraban bajo la modalidad prepago?? y cuya portabilidad
fue rechazada bajo la causal “el solicitante en modalidad pospago no es el suscriptor del contrato ni
esta autorizado”?3, se encuentra que, en respuesta al requerimiento de informacion del 14 de mayo de
2021, el proveedor aseguré®* que cuarenta y cinco (45), de las cincuenta y cinco (55) lineas, respecto
de las cuales se solicitd la muestra, estaban en modalidad pospago, por lo que procedia esta causal
de rechazo.

Sin embargo, en el expediente no se hallaron pruebas que permitan corroborar su afirmacion, es decir,
la modalidad de prestacién del servicio que justifique la aplicacién de esta causal. Adicionalmente, aun
si se tratara de servicios pospago, una vez revisado el archivo que contiene los soportes (carpeta
denominada TABLA 4)?° se hallaron 53 archivos en los que se hicieron los siguientes hallazgos:

(i) Casos en los que se justifica el rechazo asi: “Se rechaza por titularidad, ya que la linea se
encuentra a nombre de persona JURIDICA y no anexaron CAMARA Y COMERCIO”. Sin
embargo, no se hallaron soportes que permitan constatar de una parte, quién aparece como
titular de la linea y de otra, quién solicit6 la portacién para poder corroborar de manera fidedigna
la presunta falta de titularidad alegada como causal.

19 La muestra de los casos solicitados se tomé del archivo en Excel denominado “2 LINEAS QUE NO SE PORTARON Y PROCESOS RECHAZADOS”
remitido por el proveedor en respuesta al requerimiento realizado el 26 de octubre de 2020.

20 En la tabla nimero 3 del requerimiento se enlistaron los 120 casos solicitados con el nombre, identificacion del solicitante y el nimero de registros
obrantes en la base de datos.

21 En la tabla nimero 4 del requerimiento se enlistaron los 55 casos solicitados con el nombre, identificacion del solicitante y el nimero de registros
obrantes en la base de datos.

22 La fuente para solicitar la muestra se tomo de la base de datos aportada por el proveedor denominada: “2 LINEAS QUE NO SE PORTARON Y
PROCESOS RECHAZADOQOS?”, en las que las lineas aparecian enlistadas bajo modalidad prepago.

2 Base de datos contentiva de la informacidn relacionada con los casos en los cuales Colombia Mdvil S.A. E.S.P., rechaz las solicitudes de portabilidad
en su calidad de proveedor donante.

2 En respuesta al requerimiento realizado el 14 de mayo de 2021.

% Saoportes de rechazo por falta de titularidad
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(i) Casos en los que se justifica el rechazo asi: “Se rechaza por titularidad, el usuario solicitante no
aparece en nuestra base de datos como duefio de las lineas”, sin embargo, no se adjunto con el
detalle del rechazo, el soporte correspondiente.

(iii) Casos en los que se justifica el rechazo asi: “SE RECHAZA POR TITULARIDAD, NIT O
NOMBRE DEL SOLICITANTE NO COINCIDE CON LA BASE DE DATOS Y EN LA CAMARA Y
COMERCIO DE LA COMPANIA COMO TITULAR DE LA LINEA”, no obstante, no habria
aportado junto a la causal de rechazo el documento soporte de tal afirmacion.

(iv) Casos en los que se justifica el rechazo asi: “Solicitante modalidad pospago no es el suscriptor
del contrato ni est4 autorizado”, pero la falta de titularidad del solicitante no estaria soportada.

En el mismo sentido, esta Direccion analiz6 las pruebas soporte del rechazo de las portabilidades
enviadas por el ABD mediante el correo electrénico con radicado N.° 20-399056-41 del 28 de febrero
de 2022, especificamente los documentos PDF dentro de la carpeta comprimida en formato ZIP
titulada “20399056 _0003500002”, en donde encontr6é que, en aquellas solicitudes rechazadas por la
causal “el solicitante en modalidad pospago no es el suscriptor del contrato ni estd autorizado”, la
investigada no adjuntd la prueba soporte del rechazo consistente en la copia de la ultima factura, tal
como lo sefiala el subindice (i) del articulo 2.6.4.7 de la Resolucién CRC 5050 de 20162,

A continuacién, se exponen a manera de ejemplo los siguientes cinco (5) casos encontrados dentro
de la carpeta comprimida remitida por el ABD:

tico
e

RECHAZO PORTABILIDAD

Titularidad

NOMBRE:

IDENTIFICACION:

TIPO IDENTIFICACIADN:

TIPO PERSONA:

INFORMACION DEL CLIENTE

FECHA:

IDENTIFICACION:

TIPO IDENTIFICACIADN:

NOMBRE:

DEPARTAMENTO

CQuUDAD

INFORMACION DE LA LINEA

MOTIVO

[DETALLE

Activa Se rechaza por titularidad, ya que |RECOLPRTOL
la linea se encuentra a nombre de
[persona JURIDICA y no anexaron
[CAMARA Y COMERCIO

Imagen N.° 1. Documento PDF titulado “000022020070106233-FC”, dentro de la carpeta comprimida en
formato ZIP titulada “20399056 0003500002”, con radicado N.° 20-399056-41 del 28 de febrero de 2022.

2 “ARTICULO 2.6.4.7. ACEPTACION O RECHAZO POR PARTE DEL PROVEEDOR DONANTE.
(--)

Las pruebas que debera remitir el Proveedor Donante al ABD como soporte del rechazo de la solicitud se presentaran en formato electrénico y
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tico
e

RECHAZO PORTABILIDAD

Titularidad

IDENTIFICACION:

TIPO IDENTIFICACIADN:

TIPO PERSONA:

INFORMACION DEL CLIENTE

FECHA:

IDENTIFICACION:

TIPO IDENTIFICACIADN :

NOMBRE:

DEPARTAMENTO

INFORMACION DE LA LINEA

[DETALLE MOTIVO

Activa e rechaza por thularidad, ya que |RECOLPRTOL
la linea se encuentra a nombre de
persona JURIDICA y no anexaron
[CAMARA ¥ COMERCIO

Imagen N.° 2. Documento PDF titulado “000022020070102253-FC”, dentro de la carpeta comprimida en
formato ZIP titulada “20399056 0003500002”, con radicado N.° 20-399056-41 del 28 de febrero de 2022.

tico
e

RECHAZO PORTABILIDAD

Titularidad

IDENTIFICACION:

TIPO IDENTIFICACIADN:

TIPO PERSONA:

INFORMACION DEL CLIENTE

FECHA:

IDENTIFICACION:

TIPO IDENTIFICACIADN:

NOMBRE:

DEPARTAMENTO

CUDAD

INFORMACION DE L~

IMSI MSISDN ESTADO DETALLE MOTIVO
Activa e rechaza por thularidad, ya que |RECO1IPRTOL
la linea se encuentra a nombre de

persona JURIDICA y no anexaron
[CAMARA Y COMERCIO

Imagen N.° 3. Documento PDF titulado “000022020070126819-FC”, dentro de la carpeta comprimida en
formato ZIP titulada “20399056 _0003500002”, con radicado N.° 20-399056-41 del 28 de febrero de 2022.
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RECHAZO PORTABILIDAD

Titularidad

NOMBRE:

IDENTIFICACION:

TIPO IDENTIFICACIADN:

TIPO PERSONA:

INFORMACION DEL CLIENTE

FECHA:

IDENTIFICACION:

TIPO IDENTIFICACIADN :

NOMBRE:

DEPARTAMENTO

CIUDAD

INFORMACION DE LA LINEA

[DETALLE

MOTIVO

Activa

Se rechaza por titularidad, ya que
la linea se encuentra a nombre de
persona JURIDICA y no anexaron
[CAMARA ¥ COMERCIO

RECOLPRTOL

Imagen N.° 4. Documento PDF titulado “000022020070127016-FC”, dentro de la carpeta comprimida en
formato ZIP titulada “20399056 0003500002”, con radicado N.° 20-399056-41 del 28 de febrero de 2022.

RECHAZO PORTABILIDAD

Titularidad

NOMBRE:

IDENTIFICACION:

TIPO IDENTIFICACIADN:

TIPO PERSONA:

INFORMACION DEL CLIENTE

FECHA:

IDENTIFICACION:

TIPO IDENTIFICACIADN:

NOMBRE:

DEPARTAMENTO

CUDAD

INFORMACION DE LA LINEA

[DETALLE

MOTIVO

IMSI MSISDN ESTADO
Activa

Se rechaza por titularidad, ya que
la linea se encuentra a nombre de
persana JURIDICA y ho anexaron
[CAMARA Y COMERCIO

RECOLPRTOL

Imagen N.° 5. Documento PDF titulado “000022020070151615-FC”, dentro de la carpeta comprimida en
formato ZIP titulada “20399056 _0003500002”, con radicado N.° 20-399056-41 del 28 de febrero de 2022.

A partir de las anteriores imagenes, esta Direccion pudo determinar que la investigada no adjunto la
prueba soporte del rechazo de portabilidad para la causal “el solicitante en modalidad pospago no es
el suscriptor del contrato ni estq autorizado”, lo cual vulnera el derecho de libre eleccion de los

usuarios.
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Ahora, en cuanto a la explicacion de la investigada de que las personas juridicas deben enviar al
proveedor donante una autorizacion o poder y el Certificado de Existencia y Representacion Legal con
una vigencia no mayor a 30 dias para poder realizar la portabilidad, conforme sefiala el Manual de
Interfaces y Especificaciones Técnicas de Portabilidad Numérica en Colombia, y que, debido a que
dichas personas juridicas no enviaron esa documentacion rechazé las solicitudes. Esta Direccidon debe
aclarar que, sin desmérito que efectivamente las personas juridicas deban adjuntar dicha
documentacion para poder realizar la portabilidad, ello no significa que el proveedor donante, en este
caso TIGO, quede exento del cumplimiento de la regulacion en cuanto a enviar soporte al ABD de la
prueba de rechazo, consistente en la copia de la ultima factura de la respectiva linea expedida por el
Proveedor Donante.

En este sentido, al revisar el Manual de Interfaces y Especificaciones Técnicas de Portabilidad
Numeérica en Colombia, allegado con los descargos, esta Direccion encuentra que en la introduccion
del mismo se explica lo siguiente:

“Este manual describe los procedimientos y normas que los prestadores con obligacion a
conectarse al sistema de portabilidad numérica deben seguir para asegurar el correcto
funcionamiento de todos los procesos administrativos que componen la aplicacién objeto de
desarrollo, garantizando de esta forma que el Servicio alcance la funcionalidad y los niveles
de calidad requeridos.

Dichos procedimientos atienden a todas las resoluciones emitidas por la CRC hasta la
fecha, las especificaciones conformadas por el Comité Técnico de Portabilidad y las
condiciones generales de contratacion del Administrador de la Base de Datos para la
implementacion de la portabilidad numérica en Colombia con fecha del 7 de Julio de 2010."
(Destacado fuera de texto).

Asi mismo, desde la pagina 17 del mencionado manual, en donde se encuentra la nomenclatura de la
documentacion adjunta a los mensajes y se describen aquellos documentos que deben adjuntarse
dentro del proceso de portabilidad, esta Direccion evidencia lo siguiente:

“A continuacién, se muestra una tabla con el resumen de los documentos adjuntos gue
aplican en cada mensaje de forma obligatoria:

Nomenclatura

Causa de rechazo Documentos

REC01PRTO1-Solicitante modalidad | Formato Unico de rechazo y copia de la
pospago no es el suscriptor del | Ultima factura de la respectiva linea
contrato ni esta autorizado expedida por el Proveedor Donante.

1003 RECO1PRTO2-NUmero reportado como | Formato Unico de rechazo y copia de la | DC
extraviado o hurtado sin reposicion de | respectiva declaracion efectuada por el
SIM Card usuario

1003 RECO1PRTO3-NUmero desactivado por | Formato unico de rechazo y copia del | FR
fraude documento mediante el cual el

Proveedor Donante determind el fraude
y la desactivacién correspondiente.

1003 RECO1PRTO04-El numero a ser portado | Formato uUnico de rechazo con la fecha | UO
se encuentra suspendido por falta de | de la Gltima obligacién cuyo plazo se ha
pago vencido, indicando el no pago de la
misma.

(...).”28 (Destacado fuera de texto).

27 pagina 15 del manual de interfaces y especificaciones técnicas de portabilidad numérica en Colombia.
2 pagi .
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Como se observa, es el mismo manual el que, conforme con la regulacién expedida por la CRC,
manifiesta que para las causales de rechazo de portabilidad deben adjuntarse las pruebas soporte de
rechazo, que para la causal “el solicitante en modalidad pospago no es el suscriptor del contrato ni
esta autorizado” consisten en la copia de la ultima factura de la respectiva linea expedida por el
Proveedor Donante.

Por ultimo, respecto del argumento de TIGO segun el cual “dentro de los documentos aportados a la
investigacion, se indicaron las lineas en modalidad pospago que fueron suspendidas por esta causal,
siendo que TIGO valido la informacion de estas como consta en los formatos de rechazo remitidos al
ABD, en donde se identificd que quien elevo la solicitud de portacién no era la persona propietaria de
la linea”, esta Direccion debe sefalar que analizadas las pruebas allegadas por el ABD mediante el
correo electrénico con radicado N.° 20-399056-41 del 28 de febrero de 2022, especificamente la
carpeta comprimida “20399056_0003500002.zip” contentiva de la justificacion y prueba del rechazo
remitidas por TIGO al ABD, encontré que efectivamente la investigada si anexo a la justificacion de
rechazo la prueba soporte del mismo en los casos de la causal, “cuando se trate de servicios en
modalidad de pospago el solicitante no es el suscriptor del contrato del servicio de telecomunicaciones
o la persona autorizada por este”. Sin embargo, esta Direccion debe resaltar que este cumplimiento
s6lo se enmarca para los casos en que la solicitud la hace una persona natural que ha contratado un
servicio de comunicaciones pospago, por cuanto se evidencia que para personas juridicas o modalidad
prepago la investigada ha incumplido con las normas del régimen de proteccién al usuario de servicios
de comunicaciones.

Conforme con todo lo anterior, esta Direccion concluye que, de acuerdo con el Marco Juridico expuesto
en las lineas precedentes, la investigada transgredio 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
(modificado por el articulo 1 de la Resolucién CRC 5111 de 2017), el subindice 2.6.2.5.3.1. del numeral
2.6.2.5.3. del articulo 2.6.2.5. de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificado por el articulo 9 de la
Resolucién CRC 5929 de 2020), el articulo 2.6.4.7. de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificado
por el articulo 15 de la Resolucion CRC 5929 de 2020), por incumplir la obligacién que le asiste de
rechazar o aceptar las solicitudes de portacién segun las condiciones establecidas en la regulacion
vigente y, en consecuencia, desconocio el principio de libre eleccién del usuario, ello por cuanto TIGO
no estaria remitiendo al ABD, dentro del proceso de portacién, la prueba del rechazo de las solicitudes
de portacién recibidas en calidad de proveedor donante, de conformidad con las condiciones y
lineamientos previstos en la regulacién vigente.

17.3.1.2. En relacién con la causal de rechazo denominada “cuando el nUmero portado haya
sido desactivado por fraude”.

Argumentos de la defensa:

La investigada parti6 por sefalar que ha observado una mala practica que afecta de forma significativa
el mercado de las telecomunicaciones, consistente en la portacion de lineas casi inmediata a su
adquisicién que: (i) no han hecho uso de servicios provistos por los Prestadores de Servicios de
Telecomunicaciones, o (ii) no han realizado consumo alguno. Segun TIGO, lo anterior indicaria que
no se trata de una manifestacion de un usuario real sobre las condiciones del servicio, sino de un
mecanismo fraudulento.

Asi, en primer lugar, TIGO explico que la finalidad de la portacion cobra sentido en tanto existe un
usuario de servicios de telecomunicaciones que ejerce su derecho de guedarse con su numero
telefonico, es decir, alguien que objetivamente ha hecho uso del mismo y que por tanto valora la
numeracion de su linea para sus actividades cotidianas. En este sentido, TIGO considera las
portabilidades sobre lineas que suceden de manera casi inmediata, que no ha hecho uso de los
servicios 0 no han realizado consumo alguno, como fraudulentas, en razén de que no hay un usuario
real detras de la linea a portar, siendo que, en psicologia del consumidor cuando un usuario adquiere
un servicio, antes de terminar su relacion contractual o cambiarse de operador, el usuario real hace
uso del mismo para probar si satisface o no sus necesidades.
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Respecto del fraude, la investigada sefialé que la Resolucion CRC 5050 de 2016 los obliga a prevenir
la comision de este, asi:

“ARTICULO 2.1.4.18. PREVENCION DE FRAUDES. Los proveedores de servicios de
comunicaciones deben hacer uso de las herramientas tecnolégicas apropiadas para prevenir
la comisién de fraudes y hacer sequimiento periddico de los mecanismos adoptados al interior
de sus redes para tal fin. Esta informacién debera estar disponible para consulta de la CRC y
de las autoridades de inspeccion, vigilancia y control.

En todo caso, cuando los usuarios presenten una PQR que pueda tener relacion con
presuntos fraudes, los proveedores deberan adelantar todas las acciones necesarias para
identificar las causas que originaron tal requerimiento y, de no ser fundadas, demostrar
materialmente al peticionario, las razones por las cuales no procede lo solicitado (...).”
(Subrayado fuera del texto).

Asi mismo, TIGO resalté que la Resolucion CRC 5050 de 2016 también establece obligaciones a los
operadores respecto de la administracién del recurso de numeracion, asi:

“6.1.1.2.4 Eficacia: Los recursos de identificacién deben ser administrados e implementados
de manera eficaz, de forma tal que sean asignados y usados teniendo en cuenta las
atribuciones definidas por el Administrador de los Recursos de Identificacion.

6.1.1.2.5 Eficiencia: Los recursos de identificacion deben ser administrados, asignados e
implementados de manera eficiente dada su naturaleza finita o escasa, velando porque sea
Optimo _su aprovechamiento en aras de generar competencia y calidad, en beneficio de los
usuarios. Este principio se hace extensivo también a las proyecciones de utilizacion del
recurso contempladas en las solicitudes de asignacién.” (Subrayado fuera del texto).

Conforme con lo anterior, TIGO ha identificado casos de portaciones que deben ser consideradas
como fraude, que terminan por afectar al mercado en su totalidad, que al fin de cuentas existe para
satisfacer a usuarios reales.

La investigada manifestd que dentro de este proceso de analisis ha evidenciado un incremento en las
portabilidades hacia otros operadores de lineas que nunca han tenido consumo (entiéndase por
consumo, trafico entrante o saliente, sin que se incluyan mensajes promocionales), portaciones que
obedecen en varias ocasiones a las malas practicas de algunos distribuidores que para ganar una
comisién adicional por numero de lineas portadas, realizan portaciones ficticias sin que exista un
usuario real detras de la activacion y posterior portabilidad.

Por otro lado, también argument6 que el régimen debe ser aplicado respecto de consumidores que
contraten con la real intencion de usar los servicios y no por intermediarios que lo que ejecutan es una
operacion de intermediacion comercial para otros operadores, lo cual no esta dentro del ambito de
aplicacion del Régimen de Proteccion de Usuarios de Comunicaciones. Asi, la operacion efectuada
por la investigada no solo avala el cumplimiento de sus obligaciones como PRST, sino que busca
garantizar que so6lo usuarios reales ejerzan su legitimo derecho de libre eleccion, lo que refuerza lo
dispuesto en el régimen de proteccion de usuarios respecto a los deberes a cargo de los suscriptores,
donde claramente se evidencia que éstos tienen el deber de realizar un adecuado uso del servicio,
como se desprende de la Resolucion CRC 5111 de 2017, y a actuar de buena fe, como establece el
articulo 2.1.2.2.11. de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

Descendiendo al caso particular, respecto de las lineas cuya portabilidad se nego bajo la causal de
fraude, TIGO explicd que lo hizo para aquellas lineas que se encontraban inactivas y para las que,
pese a estar activas, no tuvieron trafico de llamadas entrantes o salientes, ni presentaron navegacion
alguna, lo que permitié inferir a la investigada que en estos casos no existia un usuario real detras de
la solicitud y por el contrario se trato de situaciones relacionadas con las malas practicas descritas en
los parrafos anteriores. Al respecto, TIGO adjunt6 una tabla en Excel denominada “lineas negadas por
portacion por encontrarse inactivas y lineas activas sin consumos” donde se identifican de forma clara:
() las lineas inactivas; (ii) las lineas activas que no tuvieron consumos, Yy (iii) el procedimiento de
extraccion de esta informacion del sistema de la compafia.
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Por ultimo, respecto de la denuncia presentada por WOM, la investigada relatd que, con ocasion de la
implementacion de la Resolucion CRC 5929 de 2020, se define que el operador donante tiene un
periodo de tiempo de 4 horas 30 minutos para dar respuesta a cada solicitud de portabilidad Port_out
recibida y en caso de no generarse la respuesta en este lapso de tiempo, la solicitud de portabilidad
se dara como aceptada.

Asi, TIGO explico que, con el fin de lograr cumplir con este requerimiento, implementd un proceso
automatico para la validacion de la informacion de las solicitudes recibidas:

“Mediante este proceso se realizan automaticamente las consultas sobre nuestras bases
correspondientes a: validacion si la linea esta en la lista ‘Global Title’, lista en la que se incluye
las lineas de propiedad de la compafiia y que se usan para gestiones internas; validacion si
la linea se encuentra en estado preactivo o esta activa en Colombia Mdévil; validacién si la
linea esta cancelada; validacion si la linea esta suspendida por robo o perdida; validacién si
la linea esta suspendida por fraude y por ultimo se valida si la telefonia es prepago o pospago,
en caso de ser prepago se valida si tiene alguna obligacién exigible y se valida si es persona
juridica o natural para validar los documentos de la solicitud”.

Asi mismo, la investigada explicé que definié una validacion con el fin de minimizar malas practicas
comerciales que afectan el inventario de SIM CARDS en punto de venta y la disponibilidad de
numeracion del operador:

“Dicha validacion consiste en identificar las lineas activas pero que no han hecho uso del
servicio de acuerdo a lo siguiente: lineas prepago activadas en los Ultimos 3 meses en el canal
de Distribuidores (Dealers), que nunca han realizado recargas desde la activacion y que no
han realizado eventos en la red (Llamadas entrantes, llamadas salientes, envio o recepcion
de mensajes de texto y navegacion). Este proceso se realiza mediante consultas manuales al
DataWarehouse de Colombia Mévil con una frecuencia semanal. El listado de lineas resultado
de la validacion descrita se incluye en una lista ‘Global Title’ para bloqueo de la portacién por
motivo de fraude al ser portada de manera casi inmediata a la activacion y sin haber realizado
ningln evento, esta practica es realizada por distribuidores para ganarse la comisién por
portacién en otros operadores.”

También manifestd que revisado el proceso automatico, evidencié que tres de las lineas denunciadas
realizaron portacion exitosa en una solicitud posterior:

Fecha de portacion | Numero portado
16/04/2021 0:00
4/05/2021 2:01

16/04/2021 0:00

En cuanto a las lineas | | N y BB, ranifesto que fueron incluidas por error involuntario
en la lista “Global Title”, como se evidencia en el registro del proceso automatico, donde se puede

observar que en la validacion automética el proceso resulta fallido dado que encontré las lineas en la
tabla:

[VALIDACION

~ | PLATAFORN ~ | STATUS | - MSISDN |-¥| PROCESS_DATE ~1| ID_RESPONSE_TY ~ | ACCOUNT_TY ~ | PORT_ID ~ | SHORT_DESCRIPTI ~ | LONG_DESCRIPTION ~ | DOCUMENT_TYPE| ~
No es linea Global Title Local FALLIDO 10/03/21 10:54:26,000000000 AN 4 POSTPAID "00001202103100101825 Rechazo por fraude NUmero desactivado por fraude FR
Aprobacion de la portabilidad HPNP FALLIDO 10/03/21 10:54:28,000000000 AN 4 POSTPAID "D0001202103100101825 Rechazo por fraude NUmero desactivado por fraude FR
No es linea Global Title Local FALLIDO 12/04/21 10:09:24,000000000 AN 4 POSTPAID "00017202104100193261 Rechazo por fraude Numero desactivado por fraude FR
Aprobacion de la portabilidad HPNP FALLIDO 12/04/21 10:09:25,000000000 AN 4 POSTPAID "D0017202104100193261 Rechazo por fraude NUmero desactivado por fraude FR
No es linea Global Title Local FALLIDO 12/04/21 10:39:21,000000000 AN 4 POSTPAID "00017202104120104707 Rechazo por fraude Numero desactivado por fraude FR
Aprobacion de la portabilidad HPNP FALLIDO 12/04/21 10:39:26,000000000 AN 4 POSTPAID "D0017202104120104707 Rechazo por fraude NUmero desactivado por fraude FR
No es linea Global Title Local FALLIDO 15/04/21 08:19:57,000000000 AN 4 POSTPAID "D001720210414016645¢ Rechazo por fraude NUmero desactivado por fraude FR
Aprobacion de la portabilidad HPNP FALLIDO 15/04/21 08:19:59,000000000 AN 4 POSTPAID "D001720210414016645¢ Rechazo por fraude NUmero desactivado por fraude FR
No es linea Global Title Local FALLIDO 15/04/21 08:21:17,000000000 AN 4 POSTPAID "D001720210414016650¢ Rechazo por fraude Numero desactivado por fraude FR
Aprobacion de la portabilidad  HPNP FALLIDO 15/04/21 08:21:23,000000000 AN 4 POSTPAID "D001720210414016650¢ Rechazo por fraude NUmero desactivado por fraude FR
No es linea Global Title Local FALLIDO 22/04/21 10:54:25,000000000 AN 4 POSTPAID "D001720210422013632¢ Rechazo por fraude Numero desactivado por fraude FR
Aprobacion de la portabilidad  HPNP FALLIDO 22/04/21 10:54:27,000000000 AV 4 POSTPAID "D0017202104220136324 Rechazo por fraude NUmero desactivado por fraude FR
No es linea Global Title Local FALLIDO 22/04/21 02:44:18,000000000 PM 4 POSTPAID "D0017202104220146215 Rechazo por fraude NUmero desactivado por fraude FR
Aprobacion de la portabilidad  HPNP FALLIDO 22/04/21 02:44:20,000000000 PM 4 POSTPAID "0001720210422014621¢ Rechazo por fraude NUmero desactivado por fraude FR

Por altimo, en
la solicitud de

cuanto a la linea | sefiald que evidencié que se activo el dia 06/04/2021 y
la portacion se realizé el dia 08/04/2021 (Antigliedad de 2 dias) y posteriormente se

realizo otra solicitud el 12/04/2021, sin tener recargas ni eventos en la red:
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FLUJO_USR, TELEFONIA_JLUJO, CHMML_ACTV, REGIONAL_FLJ, DATA USR, CLS_CORE, RVNU_TOTC, RVNU_OUT, RVMU_IN, QTY_RCHG, AMNT_RCHG, DATA M8, REV_CB_TOT

S Script * | B> Resultado de la Consulta *
& 5 @ & soL| Todas las Filas Recuperadas: 6 en 0,051 segundos

PERIODO_FL)_USR |} DT_FLUJO_USR |4 MSISON ||} CLS_FLUJO_USR |{} TELEFONIA_JLUJO | CHNNL ACTV |} REGIONAL_FLJ | ) DATA_USR |{) CLS_CORE | RVNU_TOTC | RVNU_OUT | RVNU_IN | { QTY_RCHG | AMNT_RCHG |} DATA_MS | ) REV_CB_TOT
1202106 20210601 PENING PRE ELECTRONICA COSTA N NO_CORE 98 [ 98 e L 10 [
2202106 20210601 ENING PRE ELECTRONICA COSTA Y CORE i 173377 15891 1146 3 19200 5496 e
3 202106 20210601 PPENING PRE ELECTRONICA CosTa Y CORE 16463 16311 152 3 16000 8161
4 202106 20210601 ENING PRE ELECTRONICA COSTA N NO_CORE 4 e B L e - e
5 202104 20210416 ISCONNECTION PRE AUTOACTIVACION COSTA N NO_CORE | 961 813 148 1 1000 3 L
6 202104 20210416 TSCONNECTION PRE ELECTRONICA COSTA Y NO_CORE | 904 248 56 1 1000 1 e

Explicé que, como se observa en la imagen donde se realiza la consulta de los consumos de las lineas
en mencion en las bases de datos internas del DataWarehouse, la linea | | I (fia 4) no tuvo
eventos de navegacion (DATA MB = 0), ni recargas desde su activacion (Cantidad de recargas,
QTY_RCHG=0 y Monto de recargas, AMNT_RCHG=0). Por lo anterior, en su criterio, cumple los
criterios explicados anteriormente.

Con base en lo anterior, argumentd que la denuncia presentada por la portacion de 6 lineas es
imprecisa, pues los usuarios pudieron portarse una vez se realiz6 el proceso de verificacion.

Por ultimo, en lo relativo a los formatos que se remiten al ABD como soporte del rechazo por las
causales analizadas, argument6é que aquellas se tratan de los soportes acordados entre todos los
operadores en el Comité de Decisiones Conjuntas -CDC-, remitido a la CRC, y que fue establecido en
funcién del corto tiempo del flujo de portabilidad, pues es imposible adjuntar soporte de cada proceso
en un tiempo tan corto. Para acreditar lo anterior TIGO adjunt6 un documento en formato PDF titulado
“9. Carta CDC implementacién resolucion 5929 de 2020 final remitida a la CRC”.

Argumentos del tercero interesado:

Al respecto, WOM argument6é que mediante su denuncia se prob6 que para las lineas méviles (i)
I () B /) I ) S () B () B -
solicitud de portacién fue obstaculizada por el proveedor donante (TIGO) por la supuesta desactivacion
de las lineas por fraude, en la medida que fueron los mismos usuarios quienes advirtieron que la
sociedad investigada rechazé su portabilidad bajo la causal antes mencionada, pero a su vez mantuvo
dichas lineas al interior de su red mavil en estado activo (como donante) y con registros de consumos
para el 13 de abril del 2021, sin que se hubiera realizado algun tipo de notificacién previa los usuarios
sobre la desactivacion por fraude de sus lineas moviles.

Igualmente, el tercero interesado manifesté que demostré que el ABD se negd a entregarle el soporte
de rechazo proveniente del donante, en total contravencion de la regulacién vigente en materia de
portabilidad numérica y los derechos que expresamente reconoce la regulacion de proteccién de los
usuarios de servicios de comunicaciones al respecto.

Asi mismo, sefialé que logré acreditar fehacientemente que estas conductas irregulares, dolosas y
lesivas desplegadas por TIGO, no sélo resultaron contrarias a los derechos de los consumidores y al
régimen legal y regulatorio aplicable a la portabilidad numérica maovil, sino también que afectaron a
WOM en particular, al ser el proveedor elegido para portabilidad numérica de algunos de los
consumidores a los que TIGO afectd con su conducta irregular.

Para terminar, respecto al primer cargo dijo que en el marco de la actuacion administrativa se demostro
gue TIGO no remite al ABD la prueba del rechazo de las solicitudes de portacién recibidas en calidad
de proveedor donante, de conformidad con las condiciones y lineamientos previstos en la regulacion
vigente, ya que el documento aportado solo detalla o explica la causal del rechazo, pero carece del
soporte o la prueba en la que encuentra la debida justificacion. Adicionalmente, se probd que el
operador rechazé portabilidades salientes con la causal fraude, pero que no las desactiva en su red,
con lo cual retiene forzosamente a usuarios y les impide ejercer su derecho a la portabilidad numérica,
hacia otros operadores y de paso materializa actos desleales por violacion de normas en los términos
de la Ley 256 de 1996.
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Consideraciones de la Direccién:

Ahora, respecto del argumento principal de la investigada segun el cual la misma ha observado una
mala practica consistente en la portacion de lineas casi inmediata a su adquisicion que: (i) no han
hecho uso de servicios provistos por los Prestadores de Servicios de Telecomunicaciones, o (ii) no
han realizado consumo alguno, y que dichas lineas se pueden clasificar como fraudulentas en razén
de que no hay un usuario real detras de la linea a portar sino la mala fe de algunos distribuidores que,
para ganar una comision adicional por nimero de lineas portadas, realizan portaciones ficticias sin
gue exista un usuario real detras, esta Direccion considera que, a pesar de que la investigada pueda
tener razon en clasificar dichas lineas como fraudulentas y, por ende, rechazar las solicitudes de
portabilidad sobre las mismas, lo cierto es que el presente cargo trata de la no remision de las pruebas
soporte del rechazo al ABD.

En este sentido, la investigada debi6é remitir al ABD “copia del documento mediante el cual el
Proveedor Donante determiné el fraude y la desactivacion correspondiente”, tal como lo sefiala el
subindice (iii) del articulo 2.6.4.7 de la Resolucién CRC 5050 de 20162°. Lo que no se observa en el
presente expediente pues no se encontré6 documento alguno que exprese siquiera las sospechas de
fraude (no haber hecho uso de los servicios de comunicaciones o no haber realizado consumo alguno)
dentro de los rechazos de portabilidad enviados al ABD. Asi, al revisar las documentales allegadas
por el ABD mediante el correo electronico con radicado N.° 20-399056-41 del 28 de febrero de 2022,
especificamente la carpeta comprimida “20399056 0003500002.zip” contentiva de la justificacion y
prueba del rechazo remitidas por TIGO al ABD, se evidencié que en aquellas solicitudes rechazadas
por fraude no se adjuntaron pruebas respecto del fraude invocado. A este respecto, se ilustran las
siguientes imagenes como ejemplo:

tico
e

RECHAZO PORTABILIDAD

Fraude

FECHA:
NOMBRE:
IDENTIFICACION:

TIPO IDENTIFICACION:
TIPO PERSONA:

INFORMACION CLIENTE
FECHA:

IDENTIFICACION:
TIPO IDENTIFICACION:
NOMBRE:
DEPARTAMENTO:
CIUDAD:

INFORMACION DE LA LINEA

DETALLE

MOTIVO FECHA

REPORTE

Linea no RECO1PRTO3
asignada a un
usuario

Imagen N.° 6. Documento PDF titulado “000022020070211912-FR”, dentro de la carpeta comprimida en
formato ZIP titulada “20399056 _0003500002”, con radicado N.° 20-399056-41 del 28 de febrero de 2022.

29 “ARTICULO 2.6.4.7. ACEPTACION O RECHAZO POR PARTE DEL PROVEEDOR DONANTE.

()

Las pruebas que debera remitir el Proveedor Donante al ABD como soporte del rechazo de la solicitud se presentaran en formato electrénico y

corresponderan a los siguientes documentos:

iii. 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”
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g-
5
ém

RECHAZO PORTABILIDAD

Fraude

MSISDN:

[ E—

FECHA:

NOMBRE:

IDENTIFICACION:

TIPO IDENTIFICACIAON:

TIPO PERSONA:

INFORMACION DEL CLIENTE

FECHA:

IDENTIFICACION:

TIPO IDENTIFICACIAON:

NOMBRE:

DEPARTAMENTO
|CIUDAD

INFORMACION DE LA LINEA

ESTADO DETALLE MOTIVO
[RECO1PRTO3

INACTIVE Linea se encuentra
INACTIVA razon de su
rechazo

Imagen N.° 7. Documento PDF titulado “000022020070281747-FR”, dentro de la carpeta comprimida en
formato ZIP titulada “20399056 0003500002”, con radicado N.° 20-399056-41 del 28 de febrero de 2022.

tico
e

RECHAZO PORTABILIDAD

Fraude

MSISDN:

FECHA:
NOMBRE:
IDENTIFICACION:

TIPO IDENTIFICACION:
TIPO PERSONA:

NFORMACION CLIENTE
FECHA:

IDENTIFICACION:

TIPO IDENTIFICACION:
NOMBRE:
DEPARTAMENTO:
CIUDAD:

NFORMACION DE LA LINEA

FECHA
REPORTE

DETALLE

MOTIVO

Linea no RECO1PRTD3
asignada a un
usuario

Imagen N.° 8. Documento PDF titulado “000022020070317588-FR”, dentro de la carpeta comprimida en
formato ZIP titulada “20399056 0003500002”, con radicado N.° 20-399056-41 del 28 de febrero de 2022.
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RECHAZO PORTAEBILIDAD

Fraude

MSISDN:

—
*

FECHA:

NOMBRE:

IDENTIFICACION:

TIPO IDENTIFICACION:

TIPO PERSONA:

NFORMACION CLIENTE
FECHA:

IDENTIFICACION:

TIPO IDENTIFICACION:
NOMBRE:
DEPARTAMENTO:
CIUDAD:

NFORMACION DE LA LINEA

DETALLE

MOTIVO FECHA

REPORTE

Linea no RECO1PRTD3
asignada a un
usuario

Imagen N.° 9. Documento PDF titulado “000022020070330105-FR”, dentro de la carpeta comprimida en
formato ZIP titulada “20399056 0003500002”, con radicado N.° 20-399056-41 del 28 de febrero de 2022.

‘

RECHAZO PORTABILIDAD

Fraude

MSISDN:

FECHA:

NOMBRE:

IDENTIFICACION:

TIPO IDENTIFICACION:

TIPO PERSONA:

NFORMACION CLIENTE
FECHA:

IDENTIFICACION:

TIPO IDENTIFICACION:

NOMBRE:

DEPARTAMENTO:

CIUDAD:

NFORMACION DE LA LINEA

DETALLE

MOTIVO FECHA

REPORTE

Numero RECO1PRTD3
desactivado por
fraude

Imagen N.° 10. Documento PDF titulado “000022020070333904-FR”, dentro de la carpeta comprimida en
formato ZIP titulada “20399056 _0003500002”, con radicado N.° 20-399056-41 del 28 de febrero de 2022.

Tal como se puede observar, en los mencionados documentos soporte no se explico ni justificé el
proceso de verificacion o validacion que llevo al proveedor a concluir el supuesto fraude que dio lugar
al rechazo de la solicitud de portacion, pues solo se detalla como informacion adicional a la causal de
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rechazo por fraude lo siguiente: “Linea no asignada a un usuario”, “Linea se encuentra INACTIVA
razon de su rechazo” o “Numero desactivado por fraude”.

Por altimo, en cuanto a la tabla en Excel denominada “lineas negadas por portacion por encontrarse
inactivas y lineas activas sin consumos”, adjuntada por TIGO en los descargos, donde se identifican:
() las lineas inactivas; (ii) las lineas activas que no tuvieron consumos, Y (iii) el procedimiento de
extraccion de esta informacién del sistema de la compafiia, esta Direccién debe resaltar que dicha
tabla no desvirtta que la investigada no haya remitido las pruebas soporte de fraude dentro del rechazo
a las solicitudes de portabilidad.

Conforme con todo lo anterior, esta Direccion encuentra que la investigada desconocio el Régimen de
Proteccion de Usuarios de los Servicios de Comunicaciones por cuanto omitié la obligacion que le
asiste de rechazar o aceptar las solicitudes de portaciéon segun las condiciones establecidas en la
regulacion vigente y, en consecuencia, desconocio el principio de libre eleccion del usuario.

Para terminar, respecto a la denuncia, en primer lugar esta Direccion debe hacer notar que para las
lineas ‘) I ﬁ la misma investigada manifesté que tuvieron una
portabilidad exitosa en una solicitud posterior, por o que es evidente que, a pesar de rechazar la
portabilidad de las mismas por fraude, dichas lineas siguieron estando activas en la red de TIGO y la
investigada no logré demostrar el fraude sobre las mismas, siendo que luego fueron portadas hacia
otro operador. En este sentido, esta Direccién concuerda con el argumento del tercero de que la
solicitud de portacion fue obstaculizada por el proveedor donante por la supuesta desactivacion de las
lineas por fraude, pero a su vez mantuvo dichas lineas al interior de su red movil en estado activo
(como donante).

Ahora, respecto de las lineas | N NI y BB > misma investigada manifesté que fueron
incluidas por error involuntario en la lista “Global Title”, la cual sirve para bloqueo de la portacién por

motivo de fraude, a lo cual esta Direccion hace notar que efectivamente el rechazo de la solicitud de
portacion sobre dichas lineas no siguié los parametros establecidos en la regulacion para el debido
rechazo de una solicitud de portabilidad.

Respecto de la linea |, 12 investigada adjunté pruebas en donde se evidenciaria el fraude
sobre esta linea en cuanto a que la misma no presenta consumos ni recargas desde su activacion. Sin
embargo, si bien puede ser que dicha linea si sea fraudulenta, lo cierto es que TIGO no adjunto la
prueba del fraude en el rechazo de la solicitud de portabilidad enviado al ABD. En otras palabras, de
acuerdo con los documentos que fueron enviados al ABD por parte de TIGO, como prueba de rechazo
a la solicitud de portabilidad por la causal “Cuando el nimero a ser portado haya sido desactivado por
fraude” el proveedor no observo los requisitos previstos en la regulacion vigente, debido a que estos
carecen de la prueba mediante la cual el Proveedor Donante determiné el fraude y la desactivacion
correspondiente.

En este sentido, esta Direccidn concuerda con el tercero, pues en efecto TIGO no remite al ABD la
prueba del rechazo de las solicitudes de portacion recibidas en calidad de proveedor donante, de
conformidad con las condiciones y lineamientos previstos en la regulacion vigente, ya que el
documento aportado solo detalla o explica la causal del rechazo, pero carece del soporte o la prueba
en la que encuentra la debida justificacion.

Por dltimo, respecto del argumento de TIGO de la carta CDC de implementacion de la Resolucion
5929 de 2020 remitida a la CRC, esta Direccion debe resaltar que dicho documento no exime del
cumplimiento de la regulacion expedida por la CRC. Mas aun, la misma carta relata que definio ciertos
ajustes entre los proveedores y el ABD para “dar cumplimiento a lo impuesto por [la] regulacién”, es
decir, que el Comité de Decisiones Conjuntas reconoce que se debe cumplir con la regulacion
expedida, cosa que quedo demostrado que TIGO no hizo en esta ocasion.

En ese orden de ideas, resulta adecuado concluir que TIGO transgredio 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 Resolucion
CRC 5050 de 2016 (modificado por el articulo 1 de la Resolucién CRC 5111 de 2017), el subindice
2.6.2.5.3.1. del numeral 2.6.2.5.3. del articulo 2.6.2.5. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificado
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por el articulo 9 de la Resolucién CRC 5929 de 2020), el articulo 2.6.4.7. de la Resolucion CRC 5050
de 2016 (modificado por el articulo 15 de la Resolucion CRC 5929 de 2020), por incumplir la obligacion
que le asiste de rechazar o aceptar las solicitudes de portacién segun las condiciones establecidas en
la regulacién vigente y, en consecuencia, desconocio el derecho de libre eleccion del usuario, ello por
cuanto TIGO no remiti6 al ABD, dentro del proceso de portacion, la prueba del rechazo de las
solicitudes de portacion recibidas en calidad de proveedor donante, de conformidad con las
condiciones y lineamientos previstos en la regulacion vigente.

17.3.1.3. En relaciéon con la causal de rechazo denominada “cuando el niumero portado se
encuentre reportado como extraviado o hurtado ante el Proveedor Donante, siemprey
cuando éste no haya realizado la reposicién de la SIM CARD al usuario”.

Argumentos de la defensa:

En relacion con las lineas cuya portacion fue negada por encontrarse reportadas por hurto, TIGO
manifestd que obrd conforme con su deber en aquellos casos, para lo cual adjunt6 una tabla en Excel
denominada “lineas reportadas con evento de hurto, donde se sefiala el canal por medio del cual se
recibio la solicitud de suspension” que contiene las lineas reportadas con evento de hurto, donde se
sefiala el canal por medio del cual se recibi6 la solicitud de suspension. Asi mismo, adjunté los soportes
correspondientes.

Consideraciones de la Direccion:

Respecto del argumento de la investigada segun el cual obré conforme con su deber por lo que adjunta
una tabla en Excel denominada “lineas reportadas con evento de hurto, donde se sefiala el canal por
medio del cual se recibi6 la solicitud de suspension” que contiene las lineas reportadas con evento de
hurto, donde se sefiala el canal por medio del cual se recibio la solicitud de suspension, esta Direccion
considera que, a pesar de que la investigada efectivamente haya rechazado portabilidades de lineas
reportadas con hurto, lo cierto es que el presente cargo trata de la no remision de las pruebas soporte
del rechazo al ABD.

En este sentido, la investigada debio remitir al ABD “copia de la respectiva declaracion efectuada por
el usuario” en caso de hurto o extravio tal como lo exige el subindice (ii) del articulo 2.6.4.7 de la
Resolucién CRC 5050 de 20162, caso que no se observa en el presente tramite pues no se encuentra
documento alguno que exprese las declaraciones de hurto o extravio por parte de los usuarios dentro
de los rechazos de portabilidad enviados al ABD. Ademas, al revisar las pruebas allegadas por el ABD
mediante el correo electronico con radicado N.° 20-399056-41 del 28 de febrero de 2022,
especificamente la carpeta comprimida “20399056 0003500002.zip” contentiva de la justificacion y
prueba del rechazo remitidas por TIGO al ABD, se evidencia que en aquellas solicitudes rechazadas
por hurto o extravio no se adjuntaron pruebas respecto del fraude invocado. Como ejemplo de lo
anterior se traen a colacioén las siguientes imagenes:

tico
e

RECHAZO PORTABILIDAD

Hurto

MSISDN:

FECHA;
NOMBRE:
IDENTIFICACION:
TIPO IDENTIFICACION:
TIPO PERSONA:

30 “ARTICULO 2.6.4.7. ACEPTACION O RECHAZO POR PARTE DEL PROVEEDOR DONANTE.

(---)

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

()

ii. Cuando el numero portado se encuentre reportado como extraviado o hurtado ante el Proveedor Donante, copia de la respectiva declaracion efectuada
por el usuario”
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INFORMACION CLIENTE
FECHA:

IDENTIFICACION:
TIPO IDENTIFICACION:
NOMBRE:
DEPARTAMENTO:
CIUDAD:

INFORMACION DE LA LINEA

DETALLE MOTIVO FECHA

REPORTE

Numero RECO1PRTO2
reportado como
extraviado o
hurtado sin
reposicion de
SIM Card

Imagen N.° 11. Documento PDF titulado “000022020070131270-DC”, dentro de la carpeta comprimida en
formato ZIP titulada “20399056 0003500002”, con radicado N.° 20-399056-41 del 28 de febrero de 2022.

tico
e

RECHAZO PORTABILIDAD

Hurto

FECHA:
NOMBRE:
IDENTIFICACION:

TIPO IDENTIFICACION:
TIPO PERSONA:

INFORMACION CLIENTE
FECHA:

IDENTIFICACION:

TIPO IDENTIFICACION:
NOMBRE:
DEPARTAMENTO:
CIUDAD:

INFORMACION DE LA LINEA

DETALLE MOTIVO FECHA IMEI
REPORTE
THEFT_LOSS |Numero RECO1PRTO02 |2020-07-01
reportado como
extraviado o
hurtado sin
reposicion de
SIM Card

Imagen N.° 12. Documento PDF titulado “000022020070209227-DC”, dentro de la carpeta comprimida en
formato ZIP titulada “20399056 _0003500002”, con radicado N.° 20-399056-41 del 28 de febrero de 2022.

tico
e

RECHAZQ PORTABILIDAD

Hurto

FECHA:
NOMBRE:

IDENTIFICACION:
TIPO IDENTIFICACION:
TIPO PERSONA:
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INFORMACION CLIENTE
FECHA:

IDENTIFICACION:
TIPO IDENTIFICACION:
NOMBRE:

DEPARTAMENTO:
CIUDAD:

INFORMACION DE LA LINEA

ESTADO DETALLE MOTIVO FECHA IMEI
REPORTE

RECO01PRT02  |2020-03-03

Numero
reportado como
extraviado o
hurtado sin
reposicion de
SIM Card

THEFT_LOSS 3538140872126
08

Imagen N.° 13. Documento PDF titulado “000022020070258038-DC”, dentro de la carpeta comprimida en
formato ZIP titulada “20399056 0003500002”, con radicado N.° 20-399056-41 del 28 de febrero de 2022.

tico
e

RECHAZO PORTABILIDAD

FECHA:
NOMBRE:
IDENTIFICACION:

TIPO IDENTIFICACION:
TIPO PERSONA:

INFORMACION CLIENTE
FECHA:

IDENTIFICACION:

TIPO IDENTIFICACION:
NOMBRE:
DEPARTAMENTO:
CIUDAD:

INFORMACION DE LA LINEA

DETALLE FECHA

REPORTE

HEFT_LOSS  |Numero RECO1PRT02 |2020-06-16
reportado como

MOTIVO

extraviado o
hurtado sin
reposicion de
SIM Card

Imagen N.° 14. Documento PDF titulado “000022020070604000-DC”, dentro de la carpeta comprimida en
formato ZIP titulada “20399056 0003500002”, con radicado N.° 20-399056-41 del 28 de febrero de 2022.

tico
e

RECHAZO PORTABILIDAD

Hurto
MSISDN: _

FECHA:
NOMBRE:

IDENTIFICACION:
TIPO IDENTIFICACION:
TIPO PERSONA:
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NFORMACION CLIENTE
FECHA:

IDENTIFICACION:
TIPO IDENTIFICACION:
NOMBRE:

DEPARTAMENTO:
CIUDAD:

NFORMACION DE LA LINEA

ESTADO DETALLE MOTIVO FECHA

REPORTE
THEFT_LOSS [Numero RECO1PRTD2 |2020-07-03
reportado como
extraviado o
hurtado sin
reposicion de
SIM Card

Imagen N.° 15. Documento PDF titulado “000022020070604534-DC”, dentro de la carpeta comprimida en
formato ZIP titulada “20399056 0003500002”, con radicado N.° 20-399056-41 del 28 de febrero de 2022.

Tal como se desprende de las capturas de pantalla que anteceden, el proveedor tan solo relaciona los
datos del usuario, de la linea y la causal, pero omite aportar la copia de la respectiva declaracion
efectuada por el usuario, con lo cual omitié justificar en debida forma dentro del proceso de
portabilidad, la causal que dio lugar al rechazo de la solicitud.

Por altimo, en cuanto a la tabla en Excel denominada “lineas reportadas con evento de hurto, donde
se sefiala el canal por medio del cual se recibi6 la solicitud de suspension”, adjuntada por TIGO en
sus descargos, donde se identifica el canal donde la investigada recibi6 la solicitud de suspensién por
parte del usuario, esta Direccién debe resaltar que dicha tabla no acredita que la investigada haya
remitido en debida forma las pruebas soporte de fraude dentro del rechazo de las solicitudes de
portabilidad.

Conforme con todo lo anterior, esta Direccion encuentra que la investigada transgredio 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
Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificado por el articulo 1 de la Resolucién CRC 5111 de 2017), el
subindice 2.6.2.5.3.1. del numeral 2.6.2.5.3. del articulo 2.6.2.5. de la Resolucion CRC 5050 de 2016
(modificado por el articulo 9 de la Resolucion CRC 5929 de 2020), el articulo 2.6.4.7. de la Resolucion
CRC 5050 de 2016 (modificado por el articulo 15 de la Resolucion CRC 5929 de 2020), por incumplir
la obligacion que le asiste de rechazar o aceptar las solicitudes de portacion segun las condiciones
establecidas en la regulacién vigente y, en consecuencia, desconocio el derecho de libre eleccién del
usuario, ello por cuanto TIGO no remitié al ABD, dentro del proceso de portacion, la prueba del rechazo
de las solicitudes de portacién recibidas en calidad de proveedor donante, de conformidad con las
condiciones y lineamientos previstos en la regulacion vigente.

17.3.2. Cargo N.° 2. TIGO presuntamente desconocio el derecho que le asiste al usuario de
elegir la fecha para hacer efectiva la portacién, en el proceso de portabilidad numérica
y, en consecuencia, habria desconocido el principio de libre eleccion del usuario.

Al respecto, esta Direccion debe resaltar que, a través de la Resolucién N.°© 60327 del 20 de septiembre
de 2021, la imputacion factica consistio en lo siguiente:

“Tal como se pudo observar, resultado de la revisién del documento en Excel denominado
INFORME FINAL’ suministrado por TIGO en respuesta® al requerimiento de informacion
efectuado el 14 de mayo del afio en curso, se encontraron 75.833 registros en los que el
proveedor no habria atendido la fecha de ventana de cambio sugerida por el usuario, pues se
refleja su realizacion en una fecha anterior, aun cuando la fecha indicada en la solicitud de
portacion para efectuar la ventana de cambio, no habria excedido los 30 dias calendario
contados a partir de la fecha de la solicitud de portacion. Adicionalmente, en la respuesta al
requerimiento el proveedor no hace ninguna aclaracion ni explicacion al respecto.”

3! F| archivo Excel se encuentra en el radicado N.° 20-399056-15-2 del 2 de iulio de 2021
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Argumentos de la defensa:

La investigada manifesto que hizo una doble revision de las 75.833 lineas sefaladas por esta Direccion
para el cargo, en las que aparentemente no coincide la fecha de ventana de cambio sugerida por el
usuario y la fecha efectiva de portacion, de las cuales argumenté que se presentd un error en el
mensaje 1006 del proceso de portacién.

Para demostrar lo anterior, la investigada en primer lugar describe el proceso de solicitud de
portabilidad de una linea y su comunicacién entre el proveedor receptor, el ABD y el proveedor
donante, la cual se hace a través de los mensajes del 1001 al 1007 cuya definicion se encuentra en el
manual de interfaces y procesos3?:

5.3.8 Mensajes del proceso

La siguiente tabla resume los mensajes a intercambiar en el proceso de solicitud de portabilidad:

Codigo Tipo de mensaje
1001 Solicitud de portabdidad
1002 Reéplica solicitud de portabilidad
1003 Respuesta solicitud de portabiidad del donante
1004 Replica respuesta solictud de portabilidad del donante
1005 Solicitud de programacion de portabilidad
1006 Programacion de portabdidad
1007 Confirmacion programacion de portabilidad
9999 Rechazo portabilidad

El flujograma del proceso es el siguiente:

5.3.6 Diagrama de actividad del proceso

1001 - Solicitud de portabilidad

I
ol o~ TR2
'| | @ 1002 Solicitud de portacién al donante

TR4 si 1003 es rechazo

]
1
I |
| ol
I - . | - s
| TR5 si 1003 es aceptacion | 1003 Respuesta a la solicitud ( l@ TR3
| !
I 1004 Respuesta a la solicitud :
" 1) TR6 !
I * |
! - . !
- —_IDDS Portabilidad lista para programar la ventana de cambio 1005 Portabilidad lista para programar la ventana de cambio. : -
[ "
> I |
- 1006 Fecha de ventana programada ' 1R8 1
TR7 L Ay 1
I 1007 Fecha de ventana confirmada | | 1007 Fecha de ventana confirmada J
" ] I
I I |
I I |
I I |
| ™G Activacion del nimero I
] I 4
]
I

Y sefal6 que, de acuerdo con lo anterior, cuando un usuario solicita una fecha de portacion especifica,
el operador debe incluirla en el mensaje 1006. En segundo lugar, la investigada afirmd que en la
revision efectuada encontré que en los 75.833 casos referidos se presentd un error ya que en el campo
correspondiente a la fecha sugerida por el usuario, incluy6 la fecha méaxima de portacién, es decir, 30
dias a partir de la solicitud. También informo6 que el ABD no lo proceso de esta manera debido a que
adicionalmente no coincidia el formato correcto de la hora, por lo que qued6é como fecha de portaciéon
la ventana de cambio del dia siguiente a la solicitud, fecha que correspondia realmente a la solicitada
por el usuario, o que segun su dicho garantizé que ningun usuario viera afectado su derecho a
elegir la fecha de portacion.

%2 Padinas 43 v 44
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Como ejemplo de lo anterior, la investigada relacioné el caso de la siguiente linea:

“Detalle del andlisis realizado a la linea || GczcIzNR

Solicitud de Portacion realizada el 9 de Noviembre 11:42

17T @ 1d.proceso [ (@ TipodeProceso [T () Fechalnicio [ @ Fechafin & @ Estado ©

[=] 100002202011000100925 01-PORT-IN 09/11/2020 11:42 10/11/2020 03:07 CE::]A'%O'
& 1001 Origen: 00002 Destino: 00000 Fecha: 09/11/2020 11:42:35
@ 1004 Origen: 00000 Destino: 00002 Fecha: 09/11/2020 16:12:39
@ 1005 Origen: 00000 Destino: 00002 Fecha: 09/11/2020 16:17:40
[Q 1006 Origen: 00002 Destino: 00000 Fecha: 09/11/2020 16:17:59
[Q 1007 Origen: 00000 Destino: 00002 Fecha: 09/11/2020 16:18:07

La fecha de portacion solicitada por el cliente es para el dia 10 de noviembre como lo podemos
ver en las siguientes consultas:

D PORT 20 DONCR_JD 1) REQUEST DATE PORTING_DATE CREATE_DATE R
) el | WAANIA0 A6 0 WS/ /2 wi0L: W/ii/3 L:i4:27

‘ i 2 2 4 P 2

§30044¢ 4 2 4
4 004 bl od i342:0% $4d:2
> 429%¢e8q . 2202 25 104 42:0% 1 2 L4l il
6 42 in 104 E:40:0% 10/10172 =H 3 % 8/00720 11:42:0% ]
) awees : tra2:or (NNVUETRONNER o5/ 11/20 11642108 tna

Datos de mensaje

OBSERVACIONES

ID_PROCESO 00002202011090100925
EMISOR oooo2
NOMBRE

NUMERO_IDENTIDAD

DIRECCION

DOMANTE oooo4
TIPO_USUARIO 1
TIPO_SERVICIO 1
NIP 20806
FLAG_VENTANA_AMPLIADA 1
NRM 121
SOLICITUD_TERCEROS 0

AUTORIZACION_SUSCRIPTOR

DOCUMENTO_IDENTIDAD

CERTIFICADO_CAMARA_COMERCIO

OTROS5_DOCUMENTOS

VENTANA_CAMBIO 10-11-2020 00:00:00
ASESOR_ID

ASESOR_NUM

ASESOR_NOM

PTO_VENTA
REGIOMAL Moroccidente
CANAL Retail

NRM - Numeros

121 - [
En el mensaje 1005 se indica que la ventana maxima es para el dia 9 de diciembre del 2020:

Datos de mensaje

OBSERVACIONES
ID_PROCESO 00002202011090100925
EMISOR 00000
FECHA_MAXIMA_ VENTAMNA 09-12-2020 00:00:00
NRMN - MNumero
121 -

Por error en el mensaje 1006 desde Colombia Mavil se solicita la ventana de portacion para
el dia 9 de diciembre a las 02:00

Datos de mensaje

OBSERVACIONES
ID_PROCESO 00002202011090100925
EMISOR 00002
FECHA_VENTANA 09-12-2020 02:00:00
NRN - Numero
22

Como la hora indicada en el mensaje anterior no es adecuada el mensaje no es aceptado por
el ABD, se confirma por parte del ABD que la linea sera portada el 10 de noviembre de 2020
como el cliente lo solicito inicialmente.
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Datos de mensaje

OBSERVACIONES

ID_PROCESO 00002202011090100925
EMISOR 00000
FECHA_VENTANA 10-11-2020 00:00:00

NRM - MNumero

() v -

Con esa evidencia, la investigada informé que inicio las acciones correspondientes para reparar el
error y evitar que se sigan presentando inconsistencias en el reporte de la informacion, de modo que
genero un diagnostico que fue remitido al ABD quien a su vez certificd la anomalia.

Argumentos del tercero interesado:

Al respecto, el tercero interesado argumentd que TIGO no probd que el error sobre el cual justifica sus
acciones y que implico diligenciar el campo correspondiente a la fecha sugerida por el usuario, con la
fecha maxima de portacion. Tampoco logré probar que el hecho de tercero, atribuido por TIGO al ABD
y segun el cual este ultimo no proceso las solicitudes en esa fecha por error en la hora, realizandolo
en la ventana de cambio del dia siguiente a la solicitud, fecha que supuestamente correspondia a la
solicitada por el usuario. Por lo que, concluy6 que se acreditd la afectacion real a los mas de 75.833
casos sefialados en la formulacion del pliego de cargos.

Consideraciones de la Direccién:

En cuanto al argumento segun el cual, se encontrd que en los 75.833 casos referidos se presentd un
error en el mensaje 1006 enviado al ABD que, a su vez, este error no fue procesado por el ABD por lo
gue quedo6 como fecha de portacion la ventana de cambio del dia siguiente a la solicitud, fecha que
supuestamente corresponde con la solicitada por el usuario, esta Direccion revis6 los documentos
allegados por la investigada a través de los descargos mediante el radicado N.° 20-399056-27 del 22
de octubre de 2021, en donde se encontré que la investigada pretende acreditar el error acaecido con
una certificacién expedida por el ABD.

Al revisar el documento PDF titulado “12. Certificacion emitida por el ABD respecto al error detectado
en el flujo de portabilidad ticket 0004028238 20211008”, se encuentra que el ABD certificd lo
siguiente:

“En el documento con nombre Procesos_ticket 0004028238 20211008.xIsx se relacionan las
fechas de ventana de cambio recibidas para los procesos indicados en la solicitud, observando
gue no es procesada la fecha de ventana debido a que no cumplen con alguno de los 3
horarios definidos de ventana de cambio, por lo tanto, es asignada por el ABD la fecha de
ventana de cambio del siguiente dia habil, estos son:

00:00:00
02:01:00
04:01:00

En el mensaje 1006 para los procesos indicados el prestador estd remitiendo el horario
02:00:00”

Efectivamente, revisado el archivo de Excel titulado “Procesos_ticket 0004028238_20211008", se
encontré que en los 75.833 registros, dichas lineas presentan un error en la hora de las 02:00:00 am,
lo cual gener6 que la ventana de cambio se ejecutara en el dia siguiente a la solicitud. Esta validacion
también se llevd a cabo en el archivo de Excel titulado “INFORME FINAL”, con radicado N.° 20-
399056-15-2 del 2 de julio de 2021, donde se encontré que, en los 75.833 registros, estos presentan
el mismo error mencionado anteriormente.

Sin embargo, esta Direccién debe aclarar que dicha certificacidon no acredita que por error se incluyo
la fecha maxima de portacién en el campo correspondiente a la fecha sugerida por el usuario, por lo
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que el error acreditado por la investigada no significa que si se haya respetado la fecha elegida por
los usuarios para realizar la portabilidad, pues el error en cuestion hizo que la fecha de la ventana de
cambio quedara para el dia habil siguiente, pero ello no es prueba de que la ventana de cambio haya
guedado para la fecha elegida por el usuario.

En este sentido, la investigada no adjunt6é prueba alguna que relacionara las fechas reales que los
usuarios eligieron para realizar la ventana de cambio, simplemente se limité a decir que el error hizo
que quedara “como fecha de portacion la ventana de cambio del dia siguiente a la solicitud, fecha gue
correspondia realmente a la solicitada por el usuario”, sin aportar prueba alguna de la afirmacion
subrayada.

Asi, al analizar el documento PDF titulado “12. Certificacion emitida por el ABD respecto al error
detectado en el flujo de portabilidad ticket_0004028238_20211008", en la introduccién del mismo esta
Direccion encuentra lo siguiente:

“El presente informe se genera a solicitud del prestador Tigo con ticket 0004028238:

‘Para los ID de proceso adjuntos, la solicitud de portabilidad se realiz6 con el flag de ventana
ampliada, es decir se solicitd la portacion en una fecha especifica. No obstante lo anterior la
portacién no se dio en esta fecha.

Se revisaron los casos y se evidencia el envio del mensaje 1006 con la fecha solicitada para
portacion, sin embargo la portacién efectiva se hace en lafecha de ventana mas préoxima.

Por favor su revisién y explicacion del porqué de esta situacién. Se envia el archivo via malil
debido a que esta herramienta no permite el carque.

Esta informacion se requiere para a mas tardar mafana viernes 8 de octubre, para dar
respuesta a un requerimiento de la SIC.” (Destacado fuera de texto).

Como se evidencia, la portaciéon efectiva se realiz6 en la fecha de ventana mas préxima, es decir, al
dia habil siguiente de la solicitud de portacion por parte del usuario, pero no hay prueba alguna dentro
del expediente en que se observe que dicha fecha de ventana de cambio coincide con la fecha
realmente solicitada por el usuario para realizar la ventana de cambio. En otras palabras, que la
portacién se haya realizado en la fecha de ventana mas préxima no significa que dicha portacién se
haya realizado en la fecha de ventana solicitada por el usuario.

Conforme con lo anterior, al analizar el archivo de Excel titulado “INFORME FINAL”, con radicado
N.°20-399056-15-2 del 2 de julio de 2021, esta Direccion encuentra que efectivamente existen 75.833
registros en donde el proveedor no habria atendido la fecha de ventana de cambio sugerida por el
usuario, pues se refleja su realizacién en una fecha anterior, esto es, el dia habil siguiente de la
solicitud de portacion por parte del usuario.

En consecuencia, esta Direccion encuentra que TIGO desconocio lo establecido en el articulo 2.1.17.3.
de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificado por el articulo 5 de la Resolucién CRC 5929 de 2020),
el subindice 2.6.2.5.2.5. del numeral 2.6.2.5.2. del articulo 2.6.2.5. de la Resolucion CRC 5050 de
2016 (modificado por el articulo 9 de la Resolucion CRC 5929 de 2020), el paragrafo 2 del articulo
2.6.4.1. de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016 (modificado por el articulo 13 de la Resolucion CRC 5929
de 2020), sobre todo en lo que se refiere a la obligacion de “[rlespetar la fecha elegida por el usuario
para hacer efectiva la portacioén...”, por lo que procedera a imponer las sanciones administrativas
correspondientes.

17.3.3. Cargo N.° 3. TIGO presuntamente habria desconocido el deber de suministrar la
informacion requerida por la autoridad de manera exactay completa.

Al respecto, esta Direccion debe resaltar que, a través de la Resolucion N.° 60327 del 20 de septiembre
de 2021, la imputacion factica consistié en lo siguiente:
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“De acuerdo con la informacién recaudada, resultado del requerimiento realizado a TIGO el
14 de mayo del afio en curso (20-399056- -6), la Direccion hallé que el archivo contentivo de
la informacién alusiva a: 1a cantidad de niumeros portados en calidad de proveedor receptor
desde el 1 de julio hasta el 30 de noviembre de 2020’ con las especificaciones solicitadas, al
parecer fue aportado de manera incompleta e inexacta. Adicionalmente, las explicaciones no
resultarian consistentes y claras en relacién con lo solicitado por lo siguiente:

e En la base de datos denominada INFORME FINAL’ para todos los casos, esto es, tanto
los finalizados con éxito como con rechazo, las casillas de [fecha de activacién del
servicio, hora de activacién del servicio, fecha de la portaciéon exitosa y hora de la
portacion exitosa] estdn en blanco, es decir no se reporté la informacion, lo cual impidio
verificar de manera cierta la fecha en que se llevé a cabo la activacién del nimero portado,
pese a que el proveedor adujo que la fila en blanco para estas casillas presuntamente
obedeci6 a que la portacion no fue exitosa.

e Enla base de datos INFORME FINAL’, aparecen registros en los que en la casilla que se
debia diligenciar el nombre del usuario se menciona de manera repetida la siguiente
expresion (USSD POOL NOMBRE 74541861 (varia el nimero para cada registro) USSD
APELLIDO’), informacion que no corresponde con nombres de usuarios.

e En la base de datos INFORME FINAL’, dos (2) casos presentan informacion
inconsistente, debido a que se reflejan fechas que llevan a concluir que los usuarios
solicitan la fecha de ventana de cambio en una fecha anterior o antes de la fecha de la
solicitud de portacién.

e En la base de datos INFORME FINAL’, la casilla relacionada con el canal de recepcion
de la solicitud de portacion, el proveedor alude a los siguientes canales tiendas propias’,
televentas’, ‘corporativo’, fuerza_vd’, ‘DISTRIBUIDORES’, fetail’, sin embargo, no
precis6 de manera clara cuéles corresponden a una oficina fisica de atencion al usuario
y cuales a los otros medios de atencion.

Al respecto, el proveedor de servicios solo menciona que la informacion relacionada con
la fecha de recepcion de la SIM CARD por parte del usuario, (Columna S) de la base de
datos antes mencionada, no fue diligenciada debido a que ...) el usuario solicitd la
portacién en una tienda o en un canal de fuerza de venta directa y por tanto, la entrega
de la SIM CARD se realiz6 al momento de la solicitud de la portabilidad’, explicacion que
careceria de claridad y suficiencia para establecer claramente los canales de atencion’.

Argumentos de la defensa:
Al respecto, la investigada argumento lo siguiente:

“Ahora bien, sefiala la SIC que de la informacién reportada como casos exitosos de portacion
como operador receptor (431.710), no diligenciamos informacién de 323.170 en los campos:
() la fecha de la portacion exitosa, (ii) la hora de la portaciéon exitosa, (iii) la fecha de la
activacion del servicio, (iv) la hora de la activacién del servicio. Sobre el particular nos
permitimos aclarar que la fecha y hora de portaciébn exitosa corresponde a la misma
informacion reportada como fecha y hora de la ventana de cambio, por lo que para evitar
repetir la informaciéon y prevenir errores de interpretacion, se incluy6 la informacién sin
duplicar, lo que rinde cuenta de que la informacion se suministré de forma completa. Sin
embargo, para mayor recaudo de su despacho, procedemos a remitir nuevamente el archivo
con las columnas requeridas, asi como las columnas de fecha y hora de activacién del
servicio.”

Argumentos del tercero interesado:

Al respecto, el tercero interesado sefald que durante la investigacion se evidencié que TIGO entrego
informacion incompleta e inexacta, entre otras en el archivo en el cual se requirio: “la cantidad de
numeros portados en calidad de proveedor receptor desde el 1 de julio hasta el 30 de noviembre de
2020".
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Consideraciones de la Direccién:

Respecto del argumento de la investigada de que en el archivo de Excel titulado “INFORME FINAL”,
con radicado N.° 20-399056-15-2 del 2 de julio de 2021, no diligenciaron los campos de: (i) la fecha
de la portacion exitosa; (ii) la hora de la portacion exitosa; (i) la fecha de la activacion del servicio, y
(iv) la hora de la activacion del servicio, debido a que la fecha y hora de portacion exitosa corresponde
a la misma informacién reportada como fecha y hora de la ventana de cambio, por lo que, para evitar
repetir la informacion y prevenir errores de interpretacion, se incluyo la informacion sin duplicar, esta
Direccion considera que ello no exime del incumplimiento a lo establecido en el numeral 5 del articulo
64 de la Ley 1341 de 2009, por cuanto, si bien la investigada manifiesta que ello lo hicieron para
“prevenir errores de interpretacion”, lo cierto es que ello no es mas que una simple apreciacion
subjetiva que carece de prueba, por el contrario, la falta de esa informacion si genero que esta Entidad
no pudiera ejercer en debida forma su funcion de inspeccion, vigilancia y control.

En otras palabras, la presentacion de la informacion de forma incompleta obstruye la labor investigativa
de esta Direccién, siendo que al enviar la informacidén sin repetir y para “prevenir errores de
interpretacion” la investigada no aclaré que dichas columnas de (i) la fecha de la portacion exitosa; (ii)
la hora de la portacion exitosa; (iii) la fecha de la activacion del servicio, y (iv) la hora de la activacion
del servicio, se encontraban repetidas en las columnas de fecha y hora de la ventana de cambio. En
efecto, esta Direccion no pudo contrastar y constatar las fechas y horas de las portaciones exitosas
dentro de la presente investigacion, antes de la formulacion del pliego de cargos a través de la
Resolucién N.° 60327 del 20 de septiembre de 2021.

Ahora, la investigada procedio a remitir nuevamente el archivo de Excel “INFORME FINAL” con las
columnas requeridas, en donde se evidencia que las columnas de (i) la fecha de la portacién exitosa;
(i) la hora de la portacion exitosa; (iii) la fecha de la activacion del servicio, y (iv) la hora de la activacion
del servicio, se encuentran debidamente diligenciadas.

Sin embargo, esta Direccién debe resaltar que el presente cargo no trataba Unicamente del no
diligenciamiento de los campos de: (i) la fecha de la portacion exitosa; (ii) la hora de la portacion
exitosa; (iii) la fecha de la activacién del servicio, y (iv) la hora de la activacion del servicio, sino que
también se reprocho lo siguiente:

“(..).

e Enla base de datos INFORME FINAL’, aparecen registros en los que en la casilla que se
debia diligenciar el nombre del usuario se menciona de manera repetida la siguiente
expresion (“USSD POOL NOMBRE 74541861 (varia el nimero para cada registro) USSD
APELLIDQO?’), informacién que no corresponde con nombres de usuarios.

e En la base de datos INFORME FINAL’, dos (2) casos presentan informacion
inconsistente, debido a que se reflejan fechas que llevan a concluir que los usuarios
solicitan la fecha de ventana de cambio en una fecha anterior o antes de la fecha de la
solicitud de portacion.

e En la base de datos INFORME FINAL’, la casilla relacionada con el canal de recepcion
de la solicitud de portacion, el proveedor alude a los siguientes canales “tiendas propias’,
‘televentas”, “corporativo”, fuerza_vd”, “DISTRIBUIDORES”, ‘retail”, sin embargo, no
precis6 de manera clara cuéles corresponden a una oficina fisica de atencién al usuario
y cuales a los otros medios de atencion.

Al respecto, el proveedor de servicios solo menciona que la informacion relacionada con
la fecha de recepcion de la SIM CARD por parte del usuario, (Columna S) de la base de
datos antes mencionada, no fue diligenciada debido a que “(...) el usuario solicitd la
portacion en una tienda o en un canal de fuerza de venta directa y por tanto, la entrega
de la SIM CARD se realiz6 al momento de la solicitud de la portabilidad”, explicacion que
careceria de claridad y suficiencia para establecer claramente los canales de atencién.”
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Al respecto, esta Direccion observa que la investigada no se pronuncié acerca de estos presuntos
incumplimientos en las oportunidades previstas para ello, es decir, no hay mencion alguna de los
anteriores puntos en sus escritos de descargos y alegatos de conclusion. Ademas, esta Direccidn
reviso el archivo de Excel titulado “13. INFORME_FINAL”, dentro del radicado N.° 20-399056-27 del
22 de octubre de 2021, y no encontré que la investigada haya aportado la informacion que se le
reprocha no haber informado al inicio de la presente investigacion. En este sentido, esta Direccion
concuerda con los argumentos del tercero interesado de que durante la investigacion se evidencié que
TIGO entreg6 informacion incompleta e inexacta.

En consecuencia, esta Direccion encuentra probado el incumplimiento por parte de TIGO de lo
establecido en el numeral 5 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, por lo que procedera a imponer
las sanciones a que haya lugar.

Para finalizar, esta Direccion se pronunciard respecto de los argumentos de la investigada comunes a
todos los cargos llamados “LOS HALLAZGOS EN LOS CARGOS FORMULADOS DEBEN SER
ANALIZADOS CONFORME AL PRINCIPIO DE LESIVIDAD Y LA FALTA DE AFECTACION DEL BIEN
JURIDICO POR LAS DETECCIONES EFECTUADAS”, contenidos en el escrito de descargos y
reiterados en los alegatos de conclusion.

17.3.4. En cuanto al argumento de TIGO referente al principio de lesividad y la falta de
afectacion del bien juridico.

Argumentos de la defensa:

La investigada manifestd que la misma ha obrado de buena fe y en procura de los derechos de sus
usuarios, desplegando acciones tendientes a prevenir delitos de suplantaciébn o la comisién de
actividades fraudulentas que al final terminan afectando al mercado.

Asi mismo, argumentd que los derechos de los usuarios no fueron objeto de desmedro por parte de
acciones ejecutadas por TIGO, por lo que dichas acciones deben ser valoradas con la consideracion
del principio de lesividad, es decir, aquellas que hayan causado un dafio real o una afectacion directa
a los derechos de los usuarios y las obligaciones establecidas en la regulacion. Asi, sélo debe
sancionarse a quien infringe la norma sin justificacion alguna.

Respecto del principio de lesividad, la investigada cita el siguiente extracto de la Corte Suprema de
Justica en sentencia de casacion N.° 138 del 13 de mayo de 2009, Magistrado Ponente Julio Enrique
Socha Salamanca:

“El principio de lesividad de la conducta punible surgié como un criterio de limitacién del poder
punitivo dentro del moderno Estado de Derecho, en el entendido de que constituye una
obligacion ineludible para las autoridades tolerar toda actitud o comportamiento que de
manera significativa no dafie o ponga en peligro a otras personas, individual o colectivamente
consideradas, respecto de los bienes y derechos que el ordenamiento juridico penal esta
llamado como ultima medida a proteger”

En relacién con lo anterior, la investigada argumenté que, si bien la jurisprudencia citada hace
referencia a un principio natural del derecho penal, en la misma se hace referencia a las garantias
constitucionales del Estado Social de Derecho que permean el ordenamiento juridico general, por lo
gue no puede dejarse de lado que la evaluacion de las conductas endilgadas a TIGO no puede
circunscribirse a un simple cotejo con norma-conducta para catalogar una eventual sancién, pues ello
supondria un escenario de un castigo desproporcionalmente gravoso frente a la conducta investigada.

Por todo lo anterior, TIGO solicitdé que, en atencion a que las conductas objeto de investigacion no
desplegaron efectos negativos sobre terceros, se acuda a un analisis justo, equitativo, igualitario,
permeado de la aplicacion directa de garantias constitucionales como el debido proceso y el
acatamiento de los principios de indole constitucional como el principio de lesividad e incluso el de
proporcionalidad.
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Consideraciones de la Direccién:

Esta Direccidén debe sefialar que no comparte el argumento de la investigada, referente al principio de
lesividad y la falta de afectacion del bien juridico, por cuanto durante la presente investigacion quedo
demostrado que TIGO, al incumplir las normas regulatorias establecidas por la CRC dentro del proceso
de portabilidad, si vulneré los derechos de los usuarios de comunicaciones y, por ende, hubo una
afectacion al bien juridico tutelado.

En este sentido, tal como se analizd en el primer cargo, la conducta desplegada por la investigada
vulnero el derecho del usuario de elegir y cambiar libremente el proveedor, dispuesto en el numeral 1
del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, al rechazar portabilidades sin el cumplimiento de los requisitos
regulatorios para hacerlo. Dicho derecho a la libre eleccién fue desarrollado como principio orientador
en el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones
pues, 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), establecié que, en todo momento, corresponde
exclusivamente al usuario elegir el operador para la prestacion de los servicios de comunicaciones.

Igualmente, la conducta desplegada por la investigada también vulneré lo establecido en el subindice
2.6.2.5.3.1. del numeral 2.6.2.5.3. del articulo 2.6.2.5. de la Resolucion CRC 5050 de 2016, pues este
establece la obligacion de todo proveedor donante de “[a]utorizar la solicitud de portacion, o rechazarla
segun las condiciones establecidas en la regulacién, de manera eficiente y eficaz”, lo cual TIGO
desconocio al no remitir la prueba soporte de rechazo de la solicitud de portabilidad.

Cabe sefalar que con las conductas desplegadas por la investigada se afectd a un universo
considerable de usuarios de comunicaciones, por cuanto se evidencia en el archivo de Excel titulado
“2 LINEAS QUE NO SE PORTARON Y PROCESOS RECHAZADOS”, radicado con el N.° 20-399056-
3-2 del 9 de noviembre de 2020, el mismo cuenta con 146.529 registros de rechazo en la solicitud de
portacion.

Por todo lo anterior, esta Direccion concluye que el argumento de la investigada no esta llamado a
prosperar.

17.4. CONCLUSIONES.

Del andlisis del caso concreto se concluye que la sociedad TIGO incumpli6 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 (modificado por el articulo 1 de la Resolucién CRC 5111 de 2017), el subindice
2.6.2.5.2.5. del numeral 2.6.2.5.2. y el subindice 2.6.2.5.3.1. del numeral 2.6.2.5.3. del articulo 2.6.2.5.
de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificado por el articulo 9 de la Resolucién CRC 5929 de 2020),
el articulo 2.6.4.7. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificado por el articulo 15 de la Resolucion
CRC 5929 de 2020), el articulo 2.1.17.3. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificado por el
articulo 5 de la Resolucion CRC 5929 de 2020), el paragrafo 2 del articulo 2.6.4.1. de la Resolucién
CRC 5050 de 2016 (modificado por el articulo 13 de la Resolucion CRC 5929 de 2020), y el numeral
5 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009.

En consecuencia, se procedera a imponer las sanciones administrativas a que haya lugar.

DECIMO OCTAVO. 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 sancién pecuniaria que
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
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garantias y derechos con el objeto de equilibrar la posicion de superioridad de las sociedades
comerciales que prestan estos servicios, para garantizar estos derechos confirié a la Superintendencia
de Industria y Comerio faultades de inspeccion, 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 proteccion a usuarios de los servicios de telecomunicaciones y adoptar las
medidas y sanciones que correspondan de acuerdo con la ley”33,

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
gue 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 vulneracién normativa. En fin, las normas juridicas atribuyen derechos e imponen
deberes; soélo 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 Corporacién 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 realizacién 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 sancién, atendiendo a diversos criterios que
pueden tornarla mas o menos gravosa®“.

Asi las cosas, la graduacién 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
sancién 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 201135,

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

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

Dafio 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 supervision.
Utilizacion de medios fraudulentos o utilizacion de persona interpuesta para ocultar la
infraccion u ocultar sus efectos.

arwbdE

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

34 %...) Para la Corte es claro que la potestad de evaluacion de la gravedad de la falta debe dejarse a juicio de la Administracion, pues sélo 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,
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.

35 Da
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6. 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)

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 obstruccién a la accién investigadora o de supervision, (v) utilizacion de
medios fraudulentos o utilizacion de persona interpuesta para ocultar la infraccidbn 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 6érdenes
impartidas por la autoridad competente y (viii) reconocimiento o aceptacion expresa de la infraccion
antes del decreto de pruebas, derroteros para fundamentar la coercion impartida por el poder publico
representado en cabeza de éste 6rgano de control, sin olvidar el principio de proporcionalidad
presente a lo largo del analisis desplegado por esta Direccion.

De igual manera, la norma que autoriza la aplicacién 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%5, el cual establecié unos rangos maximos seguln la naturaleza de la infraccion, que
sirven de pardmetro a la Autoridad sancionadora para la determinacién del monto de la sancién,
permitiendo la imposiciébn 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 indispensable
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 vulneracién a las
disposiciones en materia de proteccion al consumidor relativas a los usuarios de los servicios de
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 establece una serie de factores
atenuantes en funcién de la cesacion de la conducta, factores que dependen del momento en que se
acredite la cesacion.

Ahora bien, luego de exponerse los fundamentos juridicos de la dosimetria sancionatoria que se
realiza luego de verificarse la responsabilidad administrativa del operador investigado, resulta
pertinente resaltar la relevancia del caso objeto de estudio si se tiene en cuenta que la imposicion de
medidas correctivas en el marco de investigaciones por portabilidad numérica permite garantizar la
materializacion del derecho de libre eleccion a los usuarios de servicios de comunicaciones moviles,
guienes puede elegir el proveedor, la modalidad y las caracteristicas del servicio sin la necesidad de
perder el nimero de la linea que han venido utilizando y a través de la cual cursan todas sus
comunicaciones moviles.

Bajo esa 6ptica, el proceso de portabilidad numérica en Colombia ha cobrado gran importancia en el
marco de las comunicaciones moviles que hasta el mes de marzo de 2022 se han realizado
aproximadamente 35,3 millones de operaciones de portacién desde que se implementd en 2011 la
medida de Portabilidad Numérica Movil en el pais, pese a que las operaciones de portacion en enero
de 2022 tuvieron una disminucion de 11,43% respecto del mes inmediatamente anterior,
comportamiento estacionario que se ha evidenciado a lo largo de la serie para el primer mes de cada
afo, mientras que para febrero y marzo del afio en curso se evidenciaron crecimientos de 12,20% y

36 | ev 1753 del 9 de junio de 2015 “Por [a cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2014-2018 “Todos por un nuevo pais”
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5,93%, respectivamente®’, lo cual demuestra que dichas operaciones ocupan un segmento muy
importante de usuarios en nuestro pais, razon por la cual cualquier conducta que transgreda este
derecho intrinseco de los usuarios de servicios de comunicaciones resulta de la mayor relevancia para
la Superintendencia de Industria y Comercio.

Ahora bien, tal como se menciono en precedencia es pertinente recordar que la portabilidad numérica
como concepto, nace para para el consumidor de servicios de telecomunicaciones 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. Este
derecho que a la vez tiene la connotacién de principio, esta previsto como rector en materia de
servicios de comunicaciones, el cual ademds orienta la forma como el usuario puede concretar la
eleccion de los servicios y planes a los que accede, por ende, extiende su aplicacion a la forma en
gue modifica dicha decisién de consumo.

Es por ello que la materializacion del proceso de portabilidad genera que se garantice la protecciéon 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 el momento y bajo las condiciones que esos usuarios consideren ideales.

En consecuencia, por medio de la solicitud de portaciébn se materializa el derecho la libre eleccion,
solicitud que esta Unicamente en cabeza del usuario y de acuerdo con las reglas previstas en la
regulacion vigente, las cuales deben acatarse por los proveedores de servicios de comunicaciones
siempre que actian como donantes o receptores.

Lo anterior quiere decir que no existe motivo o justificacién alguna para que un operador de servicios
moviles limite el derecho del usuario de llevarse su linea al proveedor que desee, con el cual ademas
inicié una nueva relacion contractual en el marco de la prestacion de los servicios de comunicaciones,
vinculo que no puede verse obstaculizado por situaciones que no se circunscriben a los casos
expresamente previstos dentro del proceso de portabilidad previsto en el Régimen de Proteccién de
Usuarios.

De igual manera, no puede desconocerse la voluntad de la persona al manifestar a partir de cuando
desea iniciar la nueva relacién contractual y en ese sentido, resulta mucho menos admisible que en
desarrollo del proceso de portabilidad se deje sin servicios de comunicaciones al usuario, toda vez
gue en esté se garantiza en todo momento la continuidad del servicio respecto de la linea movil del
usuario.

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 aplicacion entre proveedores que
han de interactuar operativamente.

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

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

18.1. DANO O PELIGRO GENERADO A LOS INTERESES JURIDICOS TUTELADOS.

87 Segun informacién dispuesta en el Data Flash 2022-008 sobre Portabilidad Numérica Movil elaborado con base en la informacién hasta marzo de 2022
extraida del sitio dispuesto por el Administrador de la Base de Datos, de acuerdo con lo establecido en el articulo 2.6.2.5 de la Resolucion CRC 5050 de
|_2016. (httns://www.postdata.aov.co/dataflash/data-flash-2022-008-portabilidad-numerica-movil)
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En la presente investigacion se comprobo que TIGO, vulneré el derecho del usuario de elegiry cambiar
libremente el proveedor, al rechazar portabilidades sin el cumplimiento de los requisitos regulatorios
para hacerlo, esto es, sin adjuntar las pruebas soporte de los rechazos de las solicitudes de
portabilidad en calidad de proveedor donante. Igualmente, vulneré el derecho de libre elecciéon de los
usuarios en tanto que no atendio la fecha de ventana de cambio sugerida por el usuario para realizar
la portabilidad, en calidad de proveedor receptor.

Asi mismo, en la presente investigacion se comprobo que TIGO, sin justificacion alguna y de forma
libre y esponténea, se abstuvo de presentar a las autoridades la informacion requerida de manera
oportuna, por lo que con su conducta incurrié en la infraccion prevista en el numeral 5 del articulo 64
de la Ley 1341 de 2009. Asi las cosas, debe indicarse que la actuacion desplegada por la sociedad
investigada resulté transgresora de sus obligaciones, ya que debié haber dado respuesta al
requerimiento elevado dentro del término otorgado y de manera integra.

De manera que, es menester resaltar que la aplicacién 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.

Bajo la anterior premisa, resulta pertinente relacionar el nimero de portaciones llevadas a cabo en el
pais durante los afios 2020 y 2021, periodo dentro del cual se encuentran los casos objeto de
infraccion por parte de la investigada. En ese sentido segun datos de la CRC durante el 2020 se
llevaron a cabo 3,97 millones y durante el 2021 se realizaron 6,92 millones de operaciones de
portacion movil, lo cual demuestra que este tipo de operaciones se vienen incrementando
sustancialmente dentro del territorio colombiano.

Visto lo anterior, las conductas desplegadas por la sociedad investigada permiten evidenciar la
ocurrencia sistemética de irregularidades en un numero plural de procesos de portacion, en los que
no se cumplieron los requisitos y condiciones establecidos en la regulacion, con lo cual se transgredio
la normativa que ha sido dispuesta por la 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.

Asi las cosas, estas circunstancias no solamente afectan negativamente las cifras consolidadas del
sector de TIC en lo referente a estadisticas de este tipo de operaciones, sino que ademas minan la
confianza que genera el Régimen de Portabilidad Numérica dentro del sector de las
telecomunicaciones. A partir de lo anterior, puede generarse un nivel de incertidumbre en los usuarios
respecto de un tramite que debe garantizar su derecho de libre eleccion y en todo momento la
continuidad del servicio, y de manera correlativa desincentivar su utilizacion por parte de la poblacion.

Ahora bien, en materia de dafio a los consumidores no se puede perder de vista que la Corte
Constitucional sefial6:

“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 indemnizacién reparatoria, como ya se dijo. Lo que el legislador protege
es el derecho de quienes adquieran un producto o servicio determinado a no resultar
defraudados en la confianza publica que el productor debe honrar permanentemente y con

respecto a todos”. *

Ahora bien, el Consejo de Estado indicé:

“La conducta objeto de sancién 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,

38 Corte Constitucional T466/2003. A Beltran
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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 lesién efectiva.
Cosa distinta, es que el peligro del cual se habla pueda ser concreto (se pide en la norma la
efectiva generacion de un riesgo) o abstracto; en el Ultimo caso, el caracter preventivo de la
potestad punitiva confiada a la administracion 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 proteccién 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 relacién 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 que rodea
a la regulacion vigente.

18.2. GRADO DE PRUDENCIA Y DILIGENCIA CON QUE SE HAYAN ATENDIDO LOS DEBERES
O SE HAYAN APLICADO LAS NORMAS LEGALES PERTINENTES.

En la presente investigacion se comprobé que TIGO, vulneré el derecho del usuario de elegir y cambiar
libremente el proveedor, al rechazar portabilidades sin el cumplimiento de los requisitos regulatorios
para hacerlo, esto es, sin adjuntar las pruebas soporte de los rechazos de las solicitudes de
portabilidad en calidad de proveedor donante. Igualmente, vulnero el derecho de libre eleccién de los
usuarios en tanto que no atendié la fecha de ventana de cambio sugerida por el usuario para realizar
la portabilidad, en calidad de proveedor receptor.

Asi mismo, en la presente investigacion se comprobé que TIGO, sin justificacién alguna y de forma
libre y espontanea, se abstuvo de presentar a las autoridades la informacion requerida de manera
oportuna, por lo que con su conducta incurrié en la infraccion prevista en el numeral 5 del articulo 64
de la Ley 1341 de 2009. Asi las cosas, debe indicarse que la actuacion desplegada por la sociedad
investigada resultd transgresora de sus obligaciones, ya que debié haber dado respuesta al
requerimiento elevado dentro del término otorgado y de manera integra.

Asi las cosas, teniendo en cuenta los criterios normativos a los cuales esta sujeta la discrecionalidad
de la administracion, la Direccidn encuentra que, al efectuar la valoracién respecto de la falta de
cumplimiento en sus deberes y la inaplicacion del ordenamiento juridico, se pudo evidenciar que
operador desconoci6 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 incurrié
COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. conlleva a la vulneracion de concretas obligaciones, deberes y/o
prohibiciones 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

39 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.
40D, 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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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 inobservancia de las normas.

Por lo anterior, teniendo en cuenta que se pudo acreditar la inobservancia 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 que conoce el procedimiento regulatorio que establece las condiciones a que
éste se sujeta, motivo por el cual conocia de antemano las obligaciones que el régimen juridico le
imponia, no tiene a mano ninguna justificacion para no haber dado cumplimiento integral 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
desempeiiar las actividades echadas de menos por esta Direccion.

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

18.3. RESISTENCIA, NEGATIVA U OBSTRUCCION A LA ACCION INVESTIGADORA O DE
SUPERVISION.

En el presente caso se observo que la investigada presentd resistencia y negativa a la accion
investigadora y de supervision de esta Entidad. Lo anterior, toda vez que, revisadas las pruebas
incorporadas dentro de la presente investigacion, se advirti6 que allegd de manera incompleta
respuesta al requerimiento de informacion, con radicado N.° 20-399056-15-2 del 2 de julio de 2021,
en lo referente al archivo de Excel titulado “INFORME FINAL”.

En este sentido, allegé de manera incompleta a saber:

“(..).

e En /a base de datos denominada “INFORME FINAL” para todos los casos, esto es, tanto
los finalizados con éxito como con rechazo, las casillas de [fecha de activacién del
servicio, hora de activacion del servicio, fecha de la portacion exitosa y hora de la
portacién exitosa] estan en blanco, es decir no se reportd la informacién, lo cual impidi6é
verificar de manera cierta la fecha en que se llevé a cabo la activacién del nimero portado,
pese a que el proveedor adujo que la fila en blanco para estas casillas presuntamente
obedeci6 a que la portacion no fue exitosa.

e En la base de datos “INFORME FINAL”, aparecen registros en los que en la casilla que
se debia diligenciar el nombre del usuario se menciona de manera repetida la siguiente
expresion (“USSD POOL NOMBRE 74541861 (varia el nimero para cada registro) USSD
APELLIDQO?’), informacién que no corresponde con nombres de usuarios.

e En la base de datos “INFORME FINAL”, dos (2) casos presentan informacion
inconsistente, debido a que se reflejan fechas que llevan a concluir que los usuarios
solicitan la fecha de ventana de cambio en una fecha anterior o antes de la fecha de la
solicitud de portacion.

e En la base de datos “INFORME FINAL”, la casilla relacionada con el canal de recepcion
de la solicitud de portacion, el proveedor alude a los siguientes canales “tiendas propias”’,
‘televentas”, “corporativo”, fuerza vd”, “DISTRIBUIDORES”, ‘retail”, sin embargo, no
precis6 de manera clara cuéles corresponden a una oficina fisica de atencién al usuario

y cudles a los otros medios de atencion.

(..)”

Por tanto, resulta claro que la investigada con su omision presentoé resistencia y negativa a la accion
investigadora y de supervision de esta Entidad, con lo cual impidi6 el tramite de la actuacion
administrativa identificada con el N.° 20-399056.
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18.4. REINCIDENCIA EN LA COMISION DE LA INFRACCION.

Esta Direccion comprob6 que la investigada TIGO ya habia sido sancionada por el incumplimiento
en el numeral 5 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, por cuanto la misma ya se habia abstenido
de presentar a esta Direccion la informacion requerida o la habia presentado de forma inexacta o
incompleta. Respecto de lo anterior, COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. fue sancionada mediante la
Resolucion N.° 50373 del 27 de septiembre de 2019, dentro del expediente N.°© 19-4919, por presentar
“informacién inexacta relacionada con el ‘informe global de solicitudes’ e ‘informe especifico de
inconformidades’, toda vez que, al verificar el reporte del mes de octubre de la misma anualidad, las
peticiones y quejas de diecinueve (19) usuarios no fueron reportadas de conformidad con las
exigencias previstas en la Circular Unica de esta Entidad”. La resolucién en comento fue confirmada
por la Resolucion N.° 40292 del 22 de julio de 2020 -que resolvio el recurso de reposicion- y por la
Resolucion N.° 79105 del 10 de diciembre de 2020 -que resolvid el recurso de apelacion-.

Ilgualmente, COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. fue sancionada mediante la Resolucion N.° 29146 del
19 de julio de 2019, dentro del expediente N.° 16-372212, por incumplir “las 6rdenes impartidas
mediante la Resolucion N.° 50054 del 2 de agosto de 2016” en donde se le requirié la compensacion
de tres (3) meses en gue los servicios de comunicaciones moviles no estuvieron disponibles para el
usuarioh. La resolucién en comento fue confirmada por la
Resolucidén N.° 74844 del 17 de diciembre de 2019 -que resolvid el recurso de reposicion- y por la
Resolucion N.° 31267 del 25 de junio de 2020 -que resolvib el recurso de apelacion-.

Por lo anterior, la Direccion resalta la necesidad de imponer una sancién mas gravosa, que no sélo
permita establecer la gravedad de los hechos, sino que reproche la reiterada tendencia a vulnerar el
Régimen de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones, particularmente la disposicion
contenida en el numeral 5 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, razon por la cual también este
criterio sera tenido en cuenta al momento de graduar la sancion.

De otro lado, se advierte que los demas criterios de graduacion 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; (i) utilizacion de medios
fraudulentos o utilizacién de persona interpuesta para ocultar la infraccion u ocultar sus efectos; (iii)
renuencia o desacato en el cumplimiento de las érdenes impartidas por la autoridad competente, y (iv)
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 2019, mediante el cual se modifico el articulo 67 de la Ley 1341 de 2009, se
advierte que no acredité el cese de la conducta de acuerdo con cualquiera de los items anteriormente
sefialados, razén por la cual no seran tenidos en cuenta para su aplicacion.

En cumplimiento de la anterior disposicion, a efectos de tasar el valor de la multa esta Entidad 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
imposicién de la sancion.

DECIMO NOVENO. SANCION ADMINISTRATIVA.

De lo previamente expuesto, se evidencid que la sociedad COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P.,
identificada con NIT. 830.114.921-1, vulnerd lo establecido en: i) 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 Resolucion CRC 5050 de 2016
(modificado por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017), el subindice 2.6.2.5.3.1. del numeral
2.6.2.5.3. del articulo 2.6.2.5. de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificado por el articulo 9 de la
Resoluciéon CRC 5929 de 2020), el articulo 2.6.4.7. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificado
por el articulo 15 de la Resolucion CRC 5929 de 2020), normas imputadas en el cargo N.° 1; ii) el

42

41 El salario minimo legal mensual vigente para el afio 2022 es de UN MILLON DE PESOS ($1.000.000).
a e la i e Valo ibutario edira A d R AY O
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articulo 2.1.17.3. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificado por el articulo 5 de la Resolucion
CRC 5929 de 2020), el subindice 2.6.2.5.2.5. del numeral 2.6.2.5.2. del articulo 2.6.2.5. de la
Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificado por el articulo 9 de la Resolucion CRC 5929 de 2020), el
paragrafo 2 del articulo 2.6.4.1. de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificado por el articulo 13 de
la Resolucion CRC 5929 de 2020), normas imputadas en el cargo N.° 2, y iii) el numeral 5 del articulo
64 de la Ley 1341 de 2009, norma imputada en el cargo N.° 3, situacion que hace procedente la
imposicién de la sancion administrativa correspondiente, en atencion a lo dispuesto por el articulo 65
de la Ley 1341 de 2009, modificado por el articulo 44 de la Ley 1753 de 2015.

Teniendo en cuenta lo anterior, la multa a imponer a la sociedad COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P.,
identificada con NIT. 830.114.921-1, por las normas imputadas en el cargo N.° 1, equivale a una
sancidn pecuniaria en favor de la Nacion por la suma de TRESCIENTOS VEINTINUEVE MILLONES
DE PESOS M/CTE ($329.000.000), equivalentes a TRESCIENTOS VEINTINUEVE (329) SALARIOS
MINIMOS LEGALES MENSUALES VIGENTES (SMLMV)%3,

lgualmente, la multa a imponer a la sociedad COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P., identificada con NIT.
830.114.921-1, por las normas imputadas en el cargo N.° 2, equivale a una sancién pecuniaria en favor
de la Nacion por la suma de TRESCIENTOS VEINTINUEVE MILLONES DE PESOS M/CTE
($329.000.000), equivalentes a TRESCIENTOS VEINTINUEVE (329) SALARIOS MINIMOS LEGALES
MENSUALES VIGENTES (SMLMV)4,

Asi mismo, la multa a imponer a la sociedad COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P., identificada con NIT.
830.114.921-1, por la norma imputada en el cargo N.° 3, equivale a una sancién pecuniaria en favor
de la Nacion por la suma de DOSCIENTOS CINCUENTA Y OCHO DE PESOS M/CTE ($258.000.000),
equivalentes a DOSCIENTOS CINCUENTA Y OCHO (258) SALARIOS MINIMOS LEGALES
MENSUALES VIGENTES (SMLMV)%,

En resumen, la multa total a imponer a la sociedad COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P., identificada con
NIT. 830.114.921-1, equivale a una sancion pecuniaria en favor de la Nacién por la suma de
NOVECIENTOS DIECISEIS MILLONES DE PESOS M/CTE ($916.000.000), equivalentes a
NOVECIENTOS DIECISEIS (916) SALARIOS MINIMOS LEGALES MENSUALES VIGENTES
(SMLMV)?8, lo que corresponde a 24.102,73*” UNIDADES DE VALOR TRIBUTARIO (UVT)%.

VIGESIMO. MEDIDA ADMINISTRATIVA.

La Ley 1480 de 2011 “[pJor 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 proteccién 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 ejercerd 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 trAdmite a las
investigaciones por su incumplimiento, asi como imponer las sanciones respectivas;

(..

4% La multa se calcul6 en UVT, teniendo en cuenta el valor de esta Ultima para el afio 2022, que segln la Resolucién N.° 000140 de noviembre 25 de
2021, emitida por la Unidad Administrativa Especial Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales —DIAN—, corresponde a $38.004, esto de conformidad
con lo establecido en la Ley 1955 de 2019 y en el Concepto emitido el 24 de febrero de 2020 por la Jefe de la Oficina Asesora Juridica de la
Superintendencia de Industria y Comercio con Radicado N.° 20-8313-2-0.

44 De conformidad con el Decreto 1724 del 15 de diciembre de 2021, el salario minimo legal mensual vigente para el afio 2022 es de $1.000.000.

45 De conformidad con el Decreto 1724 del 15 de diciembre de 2021, el salario minimo legal mensual vigente para el afio 2022 es de $1.000.000.

46 De conformidad con el Decreto 1724 del 15 de diciembre de 2021, el salario minimo legal mensual vigente para el afio 2022 es de $1.000.000.

47 Cifra aproximada con dos digitos.

48 La multa se calcul6 en UVT, teniendo en cuenta el valor de esta Ultima para el afio 2022, que segln la Resolucién N.° 000140 de noviembre 25 de
2021, emitida por la Unidad Administrativa Especial Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales —DIAN—, corresponde a $38.004, esto de conformidad
con lo establecido en la Ley 1955 de 2019 y en el Concepto emitido el 24 de febrero de 2020 por la Jefe de la Oficina Asesora Juridica de la
|_Superintendencia de Industria v Comercio con Radicado N.° 20-8313-2-0
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9. Ordenar las medidas necesarias para evitar que se cause dafio o perjuicio a los
consumidores por la violaciéon de normas sobre proteccién al consumidor.
(...)". (Destacado propio).

En virtud de lo previsto numeral 26 del articulo 1 del Decreto 4886 de 2011, el cual establece como
funcién de la Direccion de Investigaciones de Proteccién 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
Regulacion 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 o
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
Proteccién 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 proteccién 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 ordenara al
proveedor de servicios, sin perjuicio de la sancion impuesta en la presente resolucion, a que:

I.  ABSTENERSE, de manera inmediata y permanente, cuando actle en calidad de proveedor
donante hacia otros operadores, de rechazar solicitudes de portabilidad en contravia de la
regulacion vigente, es decir, rechazarlas sin el sustento probatorio respectivo para cada una
de las causales, de conformidad con las condiciones y lineamientos previstos en la regulacion
vigente.

. ACATAR, de manera inmediata y permanente, cuando actie en calidad de proveedor
receptor, los plazos previstos en la regulacién para adelantar todas las actividades a su cargo
dentro del proceso de portacion, esto corresponde a materializar todas las acciones
necesarias para hacer efectiva y exitosa la operacion de portabilidad.

En mérito lo de expuesto, esta Direccion:
RESUELVE

ARTICULO 1. IMPONER a la sociedad COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P., identificada con NIT.
830.114.921-1, una sancion pecuniaria a favor de la Nacién por la suma de NOVECIENTOS
DIECISEIS MILLONES DE PESOS M/CTE ($916.000.000), equivalentes a NOVECIENTOS
DIECISEIS (916) SALARIOS MINIMOS LEGALES MENSUALES VIGENTES (SMLMV), lo que
corresponde a 24.102,73*° UNIDADES DE VALOR TRIBUTARIO (UVT), de conformidad con lo
expuesto en la parte motiva de la presente Resolucion.

49 Cifra aproximada con dos digitos
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PARAGRAFO. El valor de la sancion pecuniaria que por esta resolucion se impone, debera efectuarse
utilizando la forma universal de recaudo, consignando en efectivo o cheque de gerencia en el Banco
de Bogota, Cuenta Corriente N.° 062-87028-2, a nombre de la Superintendencia de Industria y
Comercio, Codigo Rentistico N.° 03, NIT. 800.176.089-2, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes
a la ejecutoria de esta resolucion, 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
la resolucion sancionatoria. Vencido este plazo se cobraran intereses por cada dia de retraso,
liquidados a la tasa del 12% efectivo anual.

ARTICULO 2. ORDENAR a la sociedad COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P., identificada con NIT.
830.114.921-1 lo siguiente:

I.  ABSTENERSE, de manera inmediata y permanente, cuando actue en calidad de proveedor
donante hacia otros operadores, de rechazar solicitudes de portabilidad en contravia de la
regulacion vigente, es decir, rechazarlas sin el sustento probatorio respectivo para cada una
de las causales, de conformidad con las condiciones y lineamientos previstos en la regulacion
vigente.

. ACATAR, de manera inmediata y permanente, cuando actie en calidad de proveedor
receptor, los plazos previstos en la regulacién para adelantar todas las actividades a su cargo
dentro del proceso de portacion, esto corresponde a materializar todas las acciones
necesarias para hacer efectiva y exitosa la operacion de portabilidad.

ARTICULO 3. NOTIFICAR personalmente el contenido de la presente resolucion a las sociedades
COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P., identificada con NIT. 830.114.921-1 y PARTNERS TELECOM
COLOMBIA S.A.S., identificada con NIT. 901.354.361-1, entregandoles copia de la misma y
advirtiéndoles que contra ella procede el recurso de reposicién ante el Director de Investigaciones de
Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones, y el de apelacién ante la Superintendente
Delegada para la Proteccién del Consumidor, dentro de los diez (10) dias hébiles siguientes a la
notificacion del presente acto administrativo, de conformidad con lo previsto en el articulo 76 del
Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dada en Bogota D.C., el 07 de junio de 2022.

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

JOS B SOT LIS

Notificaciones:
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