REPUBLICA DE COLOMBIA

VERSION PUBLICA

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

RESOLUCION NUMERO 35150 DE 2022

(07/06/2022)
“Por medio de la cual se decide una investigacion administrativa”

Radicacién No. 21-103882

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 mediante la Resoluciéon N.° 60637 del 20 de septiembre de 20211, la Direccién de
Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones (en adelante la
Direccidn), inicio investigacién administrativa y formulé pliego de cargos en contra de la sociedad
COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL S.A. (en adelante COMCEL, el proveedor o la sociedad
investigada), identificada con NIT d por la presunta transgresion de lo establecido
en: i) el articulo 2.1.17.3 de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion CRC
5111 de 2017), el subindice 2.6.2.5.2.3 del numeral 2.6.2.5.2 del articulo 2.6.2.5 y el articulo 2.6.4.1
de la Resolucion 5050 de 2016; ii) el numeral 1° del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, en
concordancia con el numeral 2.1.1.2.2. del articulo 2.1.1.2; los articulos 2.1.17.1. y 2.1.174 y el
numeral 2.6.4.7.4 del articulo 2.6.4.7 de la Resolucién CRC 5050 de 2016; iii) el numeral 2.6.2.5.3.2
del articulo 2.6.2.5 de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016, de conformidad con lo establecido en la
parte motiva de la citada resolucion y; iv) el numeral 5° del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009.

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

e Trece (13) quejas? en contra de la sociedad investigada a través de las cuales los usuarios
manifestaron su inconformidad: i) por la presunta omisién en la que incurrié el proveedor al no
enviar y/o entregar la SIM CARD de manera previa a la activacion del nimero portado y/o inicio
de la prestacion del servicio de comunicaciones y ii) por el tramite impartido a las solicitudes de
portabilidad que adelanta COMCEL.

e Requerimientos de informacion® elevados por la Direccién a la investigada y sus respectivas
respuestas otorgadas por el proveedor.

e Denuncia interpuesta por parte de la sociedad AVANTEL S.A.S. (en adelante AVANTEL)
identificada con NIT. h (radicado No. 19 — 51328) en contra de COMCEL
por presuntas irregularidades en los tramites de portabilidad.

e Denuncia interpuesta por parte de la sociedad COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. (en adelante

TIGO) identificada con NIT. | | (adicado No.20 — 361870) en contra de
COMCEL, por presuntas irregularidades en los tramites de portacion.

! Consecutivo No. 9.

2 Los radicados de las mencionadas quejas son los siguientes: 20-115899, 20-152735, 20-145436, 20-143091, 20-133026, 20-144857, 20-204693, 20-
277825, 20-450101, 20-293826, 21-214512, 21-190726, y 21-304546.

3 Los radicados de los mencionados requerimientos son los siguientes: 20-115899, 20-152735, 20-133026, 20-144857, 20-204693, 20-277825, 20-
122728, 20-293826, 19-51328, 20-399064,
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e Denuncia interpuesta por parte de la sociedad COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A.
E.S.P. BIC (en adelante MOVISTAR) identificada con NIT. | | | | N (radicado No.
21 — 79935) en contra de COMCEL, por presuntas irregularidades en los tramites de portacion.

e Denuncias interpuestas por parte de la sociedad PARTNERS TELECOM COLOMBIA S.A.S. (en
adelante WOM), identificada con NIT | | (adicados No. 21-203331 y 21-
270762) en contra de COMCEL por la presunta irregularidad que se presenté en el tramite de
portacion.

e Dos (2) denuncias* de usuarios por presuntas irregularidades en el proceso de portacion
numeérica relacionadas con: I) el bloqueo de la linea mavil por la no recarga durante un mes'y, Il)
la suspensién de la linea mavil.

e Visita de inspeccion® realizada a las instalaciones de COMCEL ubicadas en la Carrera 68 A No.
24 B-10 en la ciudad de Bogota, con el fin de verificar el cumplimiento de las normas del
Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de
Comunicaciones impartidas en el Titulo 1l de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (Modificada por la
Resolucion CRC 5111 de 2017 y por la Resolucion CRC 5929 de 2020) y en particular, a lo
relacionado con Portabilidad Numérica Movil.

e Requerimiento de informacion elevado durante el tramite de la visita de inspeccién antes
mencionada y la respuesta otorgada por el proveedor al mismo.

SEGUNDO. Que el 29 de septiembre de 2021, la sociedad AVANTEL S.A.S. - EN
REORGANIZACION (en adelante AVANTEL), identificada con NIT | S, solicito e
reconocimiento como tercero interesado dentro de la presente actuacion sancionatoria, para lo cual
sustento su solicitud en la causal del numeral 1° del articulo 38 de la Ley 1437 de 201168.

TERCERO. Que el 29 de septiembre de 2021, la sociedad PARTNERS TELECOM COLOMBIA
S.A.S. (en adelante WOM), identificada con NIT | | | | . solicito el reconocimiento como
tercero interesado dentro de la presente actuacion sancionatoria, dado argument6 acreditar los
requisitos dispuestos en el numeral 1° del articulo 38 de la Ley 1437 de 2011".

CUARTO. Que el 21 de octubre de 2021 COMCEL allegd un correo electrénico mediante el
consecutivo 21-103882- -00061-0000, con sus respectivos anexos.

QUINTO. Que mediante consecutivo 62 del 21 de octubre de 2021, COMCEL presentd, mediante
correo electronico, el escrito de descargos junto con las pruebas que pretende hacer valer dentro de
la investigacién administrativa en curso, en el término legal previsto para el efecto®. En el marco de
dichos descargos, el proveedor solicito el archivo de la investigacion y alego lo siguiente:

Frente al cargo primero: Manifesté que COMCEL no ha incumplido los plazos maximos previstos
en la regulacion.

Frente al cargo segundo: Sostuvo que COMCEL no ha desconocido el derecho de libre eleccion de
los usuarios.

Frente al cargo tercero: Indicé que COMCEL no ha realizado practicas de recuperacion de usuarios
en el proceso de portacion

4 Radicado nimero 21-275919 y 21-280148

5 Informe de visita radicado bajo el No. 21-103882- -00003-0000

5 Consecutivo 9, Radicado N° 21-103882.

7 Consecutivo 51, Radicado N° 21-103882.

8 Resulta oportuno sefialar que la notificacion de la Resolucion No. 60367 de 2021 se surti6 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 expir6 el 21 de octubre de 2021, razén por la cual los descargos fueron
allegados en la oportunidad procesal prevista para el efecto.
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Frente al cargo cuarto: Sostuvo que COMCEL siempre ha cumplido con los requerimientos de
informacion.

En adicidén, la sociedad investigada manifest6 en acapites distintos que: (i) las mejoras
implementadas por Comcel en los procesos de portacion darian lugar a la aplicacion de los factores
de atenuacién previstos en la ley y: (ii) limites al ejercicio de la potestad sancionatoria del Estado: los
criterios de razonabilidad y proporcionalidad.

De igual manera en su escrito de descargos solicitd que se fijara fecha y hora para que practicara el
testimonio las personas que se indican a continuacion:

I - Gorente Logistica y Abastecimiento. Para que declare sobre las
circunstancias de tiempo, modo y lugar, en las que: COMCEL habria implementado medidas para

mejorar el sistema de gestion, tramite y atencion de solicitudes de portacion hacia otros operadores,
asi como hacia COMCEL.

I - Coordinadora Gestion Portabilidad Numérica. Para que declare sobre las
circunstancias de tiempo, modo y lugar, en las que: (i) Se recibieron solicitudes de portabilidad
numeérica hacia Comcel durante los afios 2019, 2020 y 2021, tanto “port in” a Comcel como “port out”
de Comcel a otro operador. (ii) ElI volumen de solicitudes de “port in” y “out” que fueron tramitadas
por Comcel durante los aflos 2019, 2020 y 2021. (iii) El esfuerzo desarrollado por parte de Comcel
para cumplir con sus obligaciones alrededor del proceso de portacién en general

I - Dicctor de Productos Mercado Masivo. Para que declare sobre:

(i) Los planes desarrollados por parte de Comcel en favor de sus usuarios alrededor de los regalos
gue este efectlia con sus usuarios. (ii) La metodologia de compra de paquetes de datos y llamadas,
asi como su procedimiento y consecuencias. (iii) La ausencia de practicas en Comcel para la
recuperacion de usuarios.

I - Goente Inteligencia Negocios. Para que declare acerca de las

circunstancias de tiempo, modo y lugar, en las que (i) Se allegé la informacién a la direccién en
cuanto a los diferentes requerimientos que se le han solicitado. (ii) Los planes implementados por
parte de Comcel alrededor de las necesidades juridicas que sostiene con el propdsito de cumplir con
el seguimiento que se le aplica a su actividad.

SEXTO. Que mediante Resolucién No. 71119 del 5 de noviembre de 2021°, la Direccién reconoci
como terceros interesados dentro de la presente investigacion a las sociedades AVANTEL y WOM.
De igual manera dentro del mismo acto administrativo se dio traslado de las denuncias de estos
operadores, al Grupo de Trabajo de Préacticas Restrictivas de la Competencia de la Delegatura para
la Proteccion de la Competencia y se comunicé el contenido de la mencionada resolucion a la
sociedad investigada.

SEPTIMO. Que mediante la Resolucion N.° 76940 del 26 de noviembre de 20210 |a Direccién
resolvié incorporar como pruebas al expediente las documentales sefialadas en los numeral 9.1, 9.2
y 9.3 del considerando NOVENO. Asimismo, resolvié rechazar la practica de los testimonios de
WILLIAM MEDINA, HELIANA CORREA, ANDRES CARLESIMO REY y MARIA VERONICA
TRUJILLO, con base en las razones expuestas en los numerales 9.3.1, 9.3.2, 9.3.3 y 9.3.4 del
considerando NOVENO vy, finalmente, requiri6 de oficio a INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL
COLOMBIA, PARTNERS TELECOM COLOMBIA S.A.S., COLOMBIA TELECOMUNICACIONES
S.A. E.S.P BIC (en adelante MOVISTAR) y COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL S.A. de
acuerdo con lo expuesto en los numerales 9.4.1, 9.4.2, 9.4.3 y 9.4.4 del citado acto administrativo.

OCTAVO. Que la sociedad WOM, mediante correo electronico de fecha del 3 de diciembre de 2021,
asociado al consecutivo 115 del radicado 21-103882, allegé un documento en formato .pdf que

9 Consecutivo No. 63.
10 Consecutivo No. 71.
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denomin6 EXP. 21-103882 CUMPLIMIENTO ORDEN ADMINISTRATIVA APORTE PRUEBAS RES.
76940 DE 2021 VF FIRMADA .pdf.

NOVENO. Que COMCEL, mediante correo electronico de fecha del 3 de diciembre de 2021,
asociado al consecutivo 116 del radicado 21-103882, allegé cuatro documentos en formato .pdf que
denomind Rad. 21-103882 - Anexo 1.pdf, Rad. 21-103882 - Prueba Oficio.pdf, Rad. 21-103882 -
Anexo 2.pdf y Rad. 21-103882 - Anexo 3.pdf.

DECIMO. Que MOVISTAR, mediante correo electrénico de fecha del 3 de diciembre de 2021,
asociado al consecutivo 117 del radicado 21-103882, allegé un documento en formato .pdf que
denomin6 Respuesta SIC req portabilidad.pdf.

DECIMO PRIMERO. Que mediante la Resolucién N.° 2435 del 28 de enero de 20221 |a Direccion
resolvié incorporar como pruebas al expediente las documentales sefialadas en el numeral 7.1 del
considerando SEPTIMO de este acto administrativo. A su turno, resolvio: 1) no revocar el articulo 2
de la Resolucién No. 76940 del 26 de noviembre de 2021, por las razones expuestas en la parte
motiva de ese acto administrativo; 1l) declarar agotada la etapa probatoria dentro de la presente
investigacion administrativa y 1ll) correr traslado a COMCEL, por el término de diez (10) dias habiles
contados a partir de la comunicacién de este acto administrativo, para que presente los alegatos de
conclusién, conforme con lo dispuesto por el articulo 48 del Codigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo.

DECIMO SEGUNDO. Que mediante la Resolucion N.° 5580 del 14 de febrero de 202212 la Direccion
corriod traslado a las sociedades WOM, y AVANTEL, en su calidad de terceros interesados dentro de
la presente investigacion, para que dentro de los diez (10) dias habiles presentaran los respectivos
alegatos de conclusion.

DECIMO TERCERO. Que mediante radicado No. 21-103882- -00209-0000 del dia 17 de febrero de
2022 la sociedad WOM present6 su escrito de alegatos de conclusion dentro del término previsto
para ello®s.

DECIMO CUARTO. Que mediante radicado No. 21-103882- -00210-0000 del dia 17 de febrero de
2022 la sociedad AVANTEL present6 su escrito de alegatos de conclusion dentro del término
previsto para ello.

DECIMO QUINTO. Que los dias 3 y 16 de marzo de 2022, INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL
COLOMBIA, en calidad de Administradores de Bases de Datos (ABD) mediante radicados No. 21-
103882-00211-0000 No. 21-103882-00213-0000 respectivamente, solicitdé a esta Direccion, que la
informacion contenida en los mencionados radicados, fuera tenida en cuenta, ya que segun sostuvo
en la respuesta al requerimiento elevado, corresponde a los soportes de rechazo en formato
electrénico que remiti6 COMCEL a la totalidad de solicitudes de portacién que rechazé en calidad de
proveedor donante dentro del periodo comprendido entre el 1 de febrero de 2019 al 20 de
septiembre de 2021.

DECIMO SEXTO. Que mediante la Resolucion N.° 18615 del 6 de abril de 2022 la Direccion resolvid
INCORPORAR al expediente como medios de prueba adicionales las incorporadas mediante
Resoluciones No. 76940 del 26 de noviembre de 2021 y 2435 del 28 de enero de 2022, los
documentos sefialados en el considerando DECIMO OCTAVO de la parte considerativa del
mencionado acto. Asimismo, se declaré agotada la etapa probatoria dentro de la presente actuacion
administrativa y se corri6 traslado a los proveedores COMCEL, AVANTEL y WOM por el término de
diez (10) dias habiles contados a partir de la comunicacion de este acto administrativo, para que

1 Consecutivo No. 119
12 Consecutivo No. 167.

13 Resulta oportuno sefialar que la comunicacién de la Resolucion No. 5580 de 2022 se surtié el dia 15 de febrero de 2022, de modo que, el término de
10 dias sefialados para remitir sus alegatos de conclusion fenecia el 1 de marzo de 2022. En tal sentido y en el entendido que los alegatos fueron
radicados el dia 17 de febrero de 2022, estos fueron allegados en la oportunidad procesal prevista para el efecto.
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presente los alegatos de conclusion, conforme con lo dispuesto por el articulo 48 del Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

DECIMO SEPTIMO. Que mediante radicado No. 21-103882- -00257-0000 del dia 12 de abril de
2022 la sociedad WOM presentd su escrito de alegatos de conclusion dentro del término previsto
para ello'4.

DECIMO OCTAVO. Que mediante radicado No. 21-103882- -00258-0000 del dia 12 de abril de 2022
la sociedad AVANTEL presentd su escrito de alegatos de conclusion dentro del término previsto
para ello®®.

DECIMO NOVENO. Que mediante radicado No. 21-103882- -00260-0000 del dia 25 de abril de 2022
la sociedad COMCEL present6 su escrito de alegatos de conclusion dentro del término previsto para
ello’®, escrito a través del cual la sociedad investigada solicité el archivo de la presente actuacion,
reiter6 los argumentos expuestos y expuso dos argumentos adicionales en los siguientes titulos: (i)
violaciéon flagrante al debido proceso al no enunciarse suficientemente las razones del
rechazo de las pruebas testimoniales y; (ii) acerca de la prueba presentada por Inetum Espafia
S.A.

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

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

20.1 MARCO JURIDICO
20.1.1 EL PLAZO DEL TRAMITE DE PORTABILIDAD NUMERICA.

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

De lo anterior, se advierte que la portabilidad numérica como concepto, nace como soporte del
derecho de libre eleccién reconocido como tal por el articulo 53 de la Ley 1341 de 2009 e inmerso
como principio en el Régimen de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones. 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 decisidon de consumo — e inclusive — cuando
pretende llevar a cabo un proceso de portacioén a otro proveedor.

14 Resulta oportuno sefialar que la comunicacién de la Resolucién No. 18615 del 6 de abril de 2022 se surti6 el dia 7 de abril de 2022, de modo que, el
término de 10 dias sefialados para remitir sus alegatos de conclusion fenecia el 25 de abril de 2022. En tal sentido y en el entendido que los alegatos
fueron radicados el dia 12 de abril de 2022, estos fueron allegados en la oportunidad procesal prevista para el efecto.

15 Resulta oportuno sefialar que la comunicacién de la Resolucién No. 18615 del 6 de abril de 2022 se surtié el dia 7 de abril de 2022, de modo que, el
término de 10 dias sefialados para remitir sus alegatos de conclusion fenecia el 25 de abril de 2022. En tal sentido y en el entendido que los alegatos
fueron radicados el dia 12 de abril de 2022, estos fueron allegados en la oportunidad procesal prevista para el efecto.

16 Resulta oportuno sefialar que la comunicacion de la Resolucién No. 18615 del 6 de abril de 2022 se surti6 el dia 7 de abril de 2022, de modo que, el
término de 10 dias sefialados para remitir sus alegatos de conclusion fenecia el 25 de abril de 2022. En tal sentido y en el entendido que los alegatos
fueron radicados el mismo dia 25 de abril de 2022, estos fueron allegados en la oportunidad procesal prevista para el efecto.
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La regulacion 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 tal efecto el articulo 2.1.17.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016
establece:

“ARTICULO. 2.1.17.3. TRAMITE DE PORTACION. El usuario podré elegir el dia habil a
partir del cual se hara efectiva la portacion. El plazo méximo de portacion sera de 3 dias
habiles.” (Destacado fuera del texto).

De igual manera, el articulo 2.6.4.1 de la Resolucién 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion
5586 de 2019) prevé como duracion méaxima para todo el proceso de portacion y a cargo de los
proveedores, la siguiente:

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

Todo el Proceso de Portacion tendra una duracion maxima de tres (3) dias habiles.”
(Destacado fuera del texto).

De igual manera, el subindice 2.6.2.5.2.3 del numeral 2.6.2.5.2 del articulo 2.6.2.5 de la Resolucion
5050 de 2016, estipula como obligacion general frente al proceso de portacion y a cargo de los
proveedores, entre otras, la siguiente:

“2.6.2.5.2. Obligaciones generales frente al Proceso de Portacién:

(..)

2.6.2.5.2.3. Acatar los plazos maximos previstos en la regulacién para adelantar las
actividades a su cargo dentro del Proceso de Portacién.” (Destacado fuera del texto).

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 Comisibn de Regulacién de Comunicaciones,
compiladas en el Capitulo 6 del Titulo Il de la Resolucion CRC 5050 de 2016, respetando los plazos
gue la mencionada norma regulatoria prevé para dicho procedimiento se lleve a cabo, 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 imposicion de sanciones, derivadas de la
renuencia a hacer efectivo el derecho a la Portabilidad Numérica de los Usuarios.

En virtud de lo anterior, ningn proveedor de servicios de comunicaciones puede desconocer la
obligacion que le asiste de acatar los plazos maximos previstos en la regulacién para adelantar las
actividades a su cargo dentro del proceso de portacion, entre ellas, enviar y/o entregar las SIM
CARD de manera previa a la activacion del nimero portado y/o al inicio de la prestacion del servicio,
asi como el envio del SMS respectivo de manera previa.

20.1.2 DERECHO A LA LIBRE ELECCION Y RECHAZO DE LAS SOLICITUDES DE PORTACION.

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
gue se refiere a servicios de comunicaciones, sera el dispuesto en la regulaciéon que en materia de
proteccion al usuario expida la Comision de Regulacion de Comunicaciones (0 CRC por sus siglas
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en espafiol) y en el régimen general de proteccion al consumidor (Ley 1480 de 2011) y sus normas
complementarias, en lo no previsto en aquella.

El numeral 1° del articulo 53 de la citada Ley, reconoce la libre eleccién como aquel derecho que
le asiste a los usuarios de servicios de comunicaciones para que puedan elegir y cambiar
libremente el proveedor y los planes de precios de acuerdo con lo autorizado por la CRC?’, en los
siguientes términos:

“ARTICULO 53. REGIMEN JURIDICO. E| 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 proteccién 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 que estas sean atendidas y resueltas de manera oportuna, expedita y
sustentada. De la misma forma, el derecho a recibir atencion 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 Regulacién 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 eleccion como principio orientador para la interpretacion del Régimen, en los siguientes
términos:

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

(..

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

Asi las cosas, Unicamente los usuarios estan facultados para elegir y cambiar de proveedor
libremente, esto es, con el fin de que puedan acceder a los servicios de comunicaciones?!® moéviles?!®
bien sea en modalidad pospago o prepago. Eleccién que es materializada en la contratacion de
servicios adquiriendo una linea movil por primera vez o conservando su nimero celular por medio
de la figura de portacion.

En consecuencia, cuando el usuario desee cambiar de operador y quiere mantener su ndmero
celular, debera solicitar ante el nuevo proveedor (receptor) la portacion de dicho nimero?°. Solicitud
gue 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 CRC. Es asi como por medio de la

17 Acrénimo de Comisién de Regulacion de Comunicaciones.

18 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.

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

20 Articulo 2.1.17.1. de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la Resolucién CRC 5111 de 2017)
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solicitud de portacion la libre eleccion se materializa, solicitud que esta Unicamente en cabeza del
usuario y de acuerdo con las reglas impuestas por la regulacion vigente, dentro de las cuales se
encuentra la que hace relacion a que los usuarios que soliciten dicho tramite se encuentren al dia
con las obligaciones asociadas al servicio?!.

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

Sucedido lo anterior, el ABD debe verificar la solicitud, y podra aceptarla o rechazarla, en tanto que
la solicitud cumpla o incumpla con alguno de los requisitos que hemos referenciado previamente. En
uno u otro caso, el ABD cuenta con un término maximo de sesenta (60) minutos. Con posterioridad,
el tramite pasa al proveedor donante, quien cuenta con un (1) dia habil contado desde que recibio la
solicitud, para proceder a la aceptacion o rechazo de la portacion.

Frente a lo anterior, el numeral 2.6.4.7.4. del articulo 2.6.4.7. de la Resolucién CRC 5050 de 2016
(modificada por la Resoluciéon CRC 5929 de 2020) establece que el proveedor donante solo podra
rechazar la solicitud de portacion en los siguientes casos:

“2.6.4.7.4. Cuando el numero _a ser portado se encuentre suspendido por falta de
pago, por terminacién 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 Portacién debe ser enviada por el Proveedor
Donante al Proveedor Receptor, por medio del ABD, el cual a su vez la reenviara al
Proveedor Receptor. En_caso _de rechazo de la Solicitud de Portacidon 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
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 a los
siguientes documentos:

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

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

iii) Cuando el numero portado haya sido desactivado por_ fraude, copia del
documento mediante el cual el Proveedor Donante determiné el fraude vy la
desactivaciéon correspondiente.” (Destacado fuera del texto).

En tal sentido, la aceptacion o rechazo de la Solicitud de Portacién debe ser enviada por el
Proveedor Donante al Proveedor Receptor, por medio del ABD, el cual a su vez la reenviara al
Proveedor Receptor. En caso de rechazo de la Solicitud de Portaciéon el Proveedor Donante debera
remitir la justificacion y prueba del mismo. A su vez, el Proveedor Receptor debera informar del

21 Articulo 2.1.17.4. de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la Resolucién CRC 5111 de 2017)
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rechazo y su justificacion al Usuario, en un plazo no mayor a un (1) dia habil contado a partir de la
recepcion de la respectiva comunicacion.

De ser aceptada la solicitud de portacion, los proveedores donante y receptor, a través del ABD,
deben acordar la fecha y hora de la ventana de cambio en la cual se dara de baja el nUmero portado
en el proveedor donante y se activara el mismo en el proveedor receptor. La Ventana de Cambio
tendrd una duracion maxima de dos (2) horas y deberé 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 su red, y una vez finalizada la misma, informara de este hecho al Proveedor
Receptor por intermedio del ABD. El Proveedor Receptor realizar4 en la segunda mitad del tiempo
de la Ventana de Cambio la activacion de dichos numeros en su red, y al finalizar este proceso
informara al ABD.

En virtud de lo anterior, ningun proveedor de servicios de comunicaciones puede desconocer el
derecho que le asiste a los usuarios de escoger el operador, los planes y los servicios; y rechazar las
solicitudes de portacion en contravia de la regulacién vigente, so pena de las sanciones de rigor.

20.1.3. PRACTICAS DE RECUPERACION DE USUARIOS.

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

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

2.6.2.5.3. Obligacion del Proveedor Donante:

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

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

En virtud de lo anterior, ningun proveedor de servicios de comunicaciones puede realizar practicas
de recuperacion de usuarios una vez iniciado el proceso de portacion, ya que dicha conducta
trasgrede la libre eleccion de los usuarios que quieren cambiar de plan y operador, derecho que les
debe ser respetado de manera integral.

20.1.4 SOBRE LA ATENCION A REQUERIMIENTOS.

Por dltimo, resulta pertinente sefialar que el legislador por medio de la Ley 1341 de 2009 dot6 de
obligatoriedad la informacion que es requerida por las autoridades, dado que catalogé como una
infraccién, el hecho de abstenerse de presentar a las autoridades la informacion requerida o
presentarla de forma inexacta o incompleta.
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Entonces, el alcance que se debe 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 patrticular la Superintendencia de Industria y Comercio.

De modo que, cuando estas empresas son renuentes a presentar la informacion requerida por la
Autoridad o la presentan de forma inexacta o incompleta, deben ser objeto de juicio de reproche v,
por ende, pueden ser objeto de sancién administrativa de conformidad con lo establecido en el
citado articulo.

Ahora bien, resulta necesario indicar que la obligaciébn que conlleva la norma que ocupa nuestra
atencion —se reitera, la remision de informacién requerida por esta Superintendencia de forma
oportuna, exacta y completa— es una obligacién 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 transgresores 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.

Asi las cosas, en el evento en que un proveedor de servicios de comunicaciones por acciéon o por
omision se abstenga de presentar la informacién requerida por la Superintendencia de Industria de
Comercio?® o la presente de forma inexacta o incompleta, transgrede el régimen especial de
comunicaciones.

En virtud de lo anterior, ningun proveedor de servicios de comunicaciones puede abstenerse de dar
respuesta a los requerimientos elevados por las autoridades, en este caso por parte de ésta
Superintendencia, ya que una actuaciébn en contrario constituye una infracciébn claramente
determinada en el numeral 5 del articulo 64 de la Ley 1341de 2009.

20.2. ASUNTOS A RESOLVER.

La presente investigacion administrativa esta orientada a establecer, en primer lugar, si COMCEL
desconocié o no la obligacién que le asistié de acatar los plazos maximos previstos en la regulacion
para adelantar las actividades a su cargo dentro del proceso de portacion, esto es, enviar y/o
entregar las SIM CARD de manera previa a la activacion del nimero portado y/o al inicio de la
prestacion del servicio.

En segundo lugar, debemos establecer si COMCEL rechaz6 o no solicitudes de portabilidad como
proveedor donante hacia otros operadores, pero sin el sustento probatorio respectivo para cada una
de las causales, de conformidad con las condiciones y lineamientos previstos en la regulacion
vigente.

En tercer lugar, es pertinente determinar si la sociedad investigada, durante el proceso de portacion,
realiz6 o no practicas de recuperacion de los usuarios solicitantes, tales como, ofrecimientos de
beneficios, productos y promociones. Lo anterior, toda vez que al parecer después de generado el
NIP e iniciar el proceso de portacion COMCEL enviaba un SMS entregando obsequios con minutos y
datos ilimitados a los clientes que querian portarse a otra red.

Finalmente, debemos determinar si COMCEL remitié o no la totalidad de la informacion solicitada en
el requerimiento de informacion realizado en visita de inspeccién del 15 de marzo de 2021 a las
instalaciones de COMCEL ubicadas en la Carrera 68 A No. 24 B-10 en la ciudad de Bogota, la cual

22 “ARTICULO 64. INFRACCIONES. Sin perjuicio de las infracciones y sanciones previstas en otras normas, constituyen infracciones especificas a
este ordenamiento las siguientes: (...) 5. Abstenerse de presentar a las autoridades la informacion requerida o presentarla de forma inexacta o
incompleta” (Destacado fuera de texto).

= Cfr. D. 4886/2011, Art. 1 - 32'y L.1978/2019, Art. 39.
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consistia en las pruebas que sirvieron como soporte del rechazo de cada una de las
solicitudes de portacion realizadas entre el 22/01/2019 y el 22/03/2019 y que fueron rechazadas
por COMCEL actuando como proveedor donante.

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

A continuacién, la Direccion realizar4 un andlisis de cada una de las conductas que sirvieron de
fundamento para iniciar investigacion administrativa a COMCEL, luego efectuara un breve resumen
y analisis de los argumentos presentados por la sociedad en sus descargos y en su escrito de
alegatos de conclusion.

20.3.1 CARGO PRIMERO. Desconocer la obligacion que le asisti6 de acatar los plazos
maximos previstos en la regulaciéon para adelantar las actividades a su cargo dentro del
proceso de portacion.

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

En efecto, en el cargo bajo examen debemos establecer si los usuarios recibieron o no la SIM CARD
de manera previa a la activacion del nimero portado y/o al inicio de la prestacién del servicio o si por
el contrario fueron remitidos a un centro de atencion presencial para recoger la mencionada SIM
CARD.

De igual forma, se debera determinar si la sociedad investigada desconocié o no la obligacion que le
asistio de acatar los plazos maximos previstos en la regulacion para adelantar las actividades a su
cargo dentro del proceso de portacion.

En efecto, es claro que el proveedor debe acatar el termino maximo para tramitar y finalizar el
proceso de portacidén con el fin que usuarios puedan ejercer sus derechos de una manera efectiva y
con ello no afectar negativamente los derechos de los usuarios en el marco de tramites de
portabilidad numérica.

a) Argumentos de Defensa.

COMCEL expuso su defensa en las consideraciones incluidas en el titulo denominado: “1. Frente al
cargo primero: Comcel no haincumplido los plazos maximos previstos en la regulacion”.

Para tales efectos en este punto la investigada, luego de traer a colacion algunos conceptos sobre
gestion del mercadeo para ventas fisicas o a través de telemarketing, sostuvo que el plazo del
proceso de portabilidad dispuesto por la regulacion sectorial admite interpretaciones que se refieran
a los eventos de ventas no tradicionales ya que segun manifesto, el tiempo maximo del proceso de
portacion que estd consagrado en la regulacién estd inspirado por los casos en que la venta se
realiza por canales de comercializacion tradicionales. Aqui puntualizé que las ventas no tradicionales
se encuentran definidas en el numeral 15 del articulo 5 de la Ley 1480 de 2011 y que las ventas a
distancia se encuentran descritas en el numeral 16 de la norma en mencion.

De igual manera adujo que el plazo establecido por la regulacion admite que las partes estipulen una
regla diferente a la contenida en la reglamentacion —en ejercicio de su autonomia de la voluntad—, lo
cual segln expuso, atiende a las vicisitudes que se pueden presentar en el desplazamiento de un
producto, o el inicio de un servicio, cuya adquisicion se contratd por via telefénica y cuya ejecucion
debe efectuarse con significativa distancia del lugar en que el proveedor tradicionalmente tiene su
giro principal de negocios.

En consonancia con lo anterior manifesté que dentro de la regulacion no hay prevision alguna que se
refiera a las solicitudes de portabilidad numérica que se elevan al proveedor receptor por la via del
canal de comercializacion de telemercadeo o comunicacion telefonica y que por ello el canal de
ventas a distancia no le permite al colaborador de COMCEL entreqgar la tarjeta SIM al usuario una
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vez eleva la solicitud de portabilidad numérica al operador. Respecto de este punto sostuvo ademas,
gue es razonable que se presente un margen de casos en los que el operador logistico contratado
por el proveedor para el envio de sus productos no cumpla de manera oportuna con la entrega a
pesar de haber ejercido sus mejores esfuerzos ya que se les presentan novedades tales como: (i)
informacion errada; direccion errada (ii) no hay quien reciba en la unidad; no se deja debajo de la
puerta (iii) datos incorrectos; (iv) cliente informa que tramita en CAV; (v) el cliente desiste del
servicio; retracto (vii) el cliente no reclamé en oficina.

De otra parte, COMCEL manifesté que, con anterioridad a la presentacion del escrito de descargos,
implementé mejoras que estan en ejecucion en relacién con la operacion logistica en la distribucion
de tarjetas SIM a nivel nacional como consecuencia de una solicitud de portabilidad numérica, con el
fin de superar los hechos que han servido de base para iniciar esta investigacion administrativa y que
dentro de las mejoras que tiene en ejecucion se encuentran, entre otras, las siguientes:

(i) Contar con centros logisticos descentralizados para realizar entregas en el menor tiempo posible.
(ii) Dos cortes diarios por parte del Operador Logistico para la recepcion de solicitudes de entregas
en Bogota.

(iii) La incorporacion de mas Operadores Logisticos como TCC, Logytrans, Servientrega, con los
cuales se aumento la capacidad de entrega.

(iv) Implementar un paquete de compensacién al cliente cuando se lleguen a presentar
incumplimientos en la entrega de la SIM CARD.

(v) Implementar notificaciones al cliente del avance del proceso de portacion.

(vi) Reporte (en linea) de la entrega.

(vii) Llamada (telefénica) el momento de la entrega.

(viii) Reporte en linea de todas las actividades.

(ix) Tracking de envio.

(x) Reporte en linea de todas las actividades.

(xi) Contacto telefénico en caso de no encontrar la direccion.

(xii) Respuestas més rapidas y efectivas.

(xiii) Los aliados puedan hacer seguimiento a los procesos desde sus celulares.

(xiv) Se pueda hacer seguimiento y control del proceso hasta el cierre exitoso de los casos.

(xv) Solo tengan que realizar un reporte, haciéndose los demas escalamientos de forma interna.
(xvi) Contratacion de mas operadores logisticos para la ejecucion de solicitudes de portacion.

Por ultimo, en cuanto a lineas que hacen parte de las denuncias dentro de la presente investigacion,
sostuvo lo siguiente:

e En cuanto a la linea _ su portabilidad fue recibida el 07 de abril de 2020, la SIM
sali6 a reparto el dia 8 de abril de 2020 generando devolucién por predio cerrado. Sale
nuevamente a reparto el 13 de abril de 2020 y genera devolucion por la misma razén anterior. Se
confirman los datos de entrega actualizando la direccibn a través de los mecanismos de
verificacion implementados por parte de Comcel y se logra entrega efectiva el 16 de abril de
2020.

e En cuanto a la linea _ su portabilidad fue recibida el 12 de mayo de 2020 con
fecha de agenda del 14 de mayo de 2020. La entrega de la SIM se realizo el 14 de mayo sin
ninguna novedad con firma de recibo como consta en los archivos de Comcel.

e En cuanto a la linea _ su portabilidad fue recibida el 12 de mayo de 2020. Salio a
reparto el dia 13 de mayo de 2020, realizdndose la entrega ese mismo dia sin ninguna novedad
como consta en los archivos de Comcel.

e En cuanto a la linea _ su portabilidad fue recibida el 08 de noviembre de 2019.
Salio a reparto el dia 09 de noviembre de 2019 entregandose ese mismo dia sin ninguna
novedad como consta en los archivos de Comcel.
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e Frente a la linea _ su portabilidad fue recibida el 11 de mayo de 2020. Sali6 a
reparto el dia 12 de mayo de 2020 y se realiz6 devolucion por zona de alto de riesgo, debido a
gue el mensajero fue intimidado y agredido. Con consecuencia de lo anterior y, teniendo en
cuenta la inseguridad de la zona donde se iba a entregar la SIM en este caso, se le solicit6 al
cliente, con su aprobacién, acercarse a un CAV para obtener el servicio.

e Respecto de la linea _ su portabilidad fue recibida el 23 de junio de 2020. Sali6 a
reparto el dia 23 de junio de 2020 generandose devolucion por predio cerrado. Luego, sale
nuevamente a reparto el 25 de junio de 2020 y se realiza entrega bajo puerta.

Concluy6 que, para el caso de las lineas que fueron mencionadas por la Direccion, las SIM CARD
fueron entregadas dentro de los términos descritos por la regulacién vigente, aun enfrentandose a
situaciones adversas las cuales fueron manejadas efectivamente por parte Comcel, obedeciendo a
las posibilidades fisicas para cada caso concreto.

b) Consideraciones De la Direccion.
En primer lugar, se debe recordar que la imputacion que nos ocupa, indica que la investigada
presuntamente desconocié la obligacion de acatar los plazos maximos previstos en la regulacion

para adelantar las actividades a su cargo dentro del proceso de portacion.

A continuacion, resefiamos las evidencias que sirvieron de fundamento para la formulacion del cargo
gue nos ocupa:

e Las denuncias de los usuarios
(20-152735);

(20-115899);
(20-145436);

(20-143091); (20-133026);
(20-144857), (20-204693) Y;
(20-277825) quienes manifestaron: 1) no haber recibido la SIM
CARD de manera previa a la activacion del numero portado y/o al inicio de la prestacion del
servicio; Il) algunos? sefialaron que al comunicarse a través de la linea telefénica de atencion el
proveedor les indicé que la SIM CARD les llegaria en unos dias y, lll) otros?® indicaron que el
proveedor los remitié a un centro de atencion presencial para recoger la SIM CARD.

e Los trAmites de portacién allegados®® por el proveedor a través de las respuestas a los
requerimientos, en los cuales no se evidencié y/o adjuntd soporte que permitiera verificar el
envio de SMS y el procedimiento descrito por el operador COMCEL para la entrega de las SIM
CARD.

e Las respuestas brindadas sobre los CUN 4488200001638402 (20-115899), 4488200001808495
(20-152735), 4488200001598930 (20-133026), 4488200001308671 (20-144857), lo cual
evidencié la presunta la omision en la que incurrié el proveedor al no enviar y/o entregar las SIM
CARD de manera previa a la ejecucion de la etapa de activacion del nimero portado, etapa en la
cual incluso COMCEL como receptor debié informar al usuario la activacion del servicio,
finalizando asi el proceso de portacion.

e La labor de verificacion realizada sobre las lineas moviles || NGB (20-277825) v
(20-277825), las cuales no presentaron consumos desde el dia de activacién de
la ventana de cambio y hasta la fecha en la que COMCEL logré entregar las SIM CARD,
presuntamente probandose que desconocié la obligacion que le asisti6 de acatar los plazos
maximos previstos en la regulacion para adelantar las actividades a su cargo dentro del proceso

de portacion.

24 Radicados 20-152735 y 20-145436.
25 Radicados 20-152735, 20-145436, 20-144857.
26 Lineas mdviles 3132806452, 3193199302, 3127743478, 3213026612 y 3214475731.
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Ahora bien, corresponde a esta Direccion dar respuesta a los argumentos de la investigada de la
siguiente manera, no sin antes advertir que mas adelante se analizaran todos los casos que hacen
parte del presente cargo:

Frente a la presunta interpretacion que se le puede dar plazo del proceso de portabilidad
dispuesto por laregulacion sectorial.

Al respecto COMCEL menciono que el plazo del proceso de portabilidad dispuesto por la regulacion
sectorial admite interpretaciones que se refieran a los eventos de ventas no tradicionales ya que
segun manifesto, el tiempo maximo del proceso de portacion que esta consagrado en la regulacion
esta inspirado por los casos en que la venta se realiza por canales de comercializacién tradicionales.
Asimismo, adujo que el plazo mencionado admite que las partes estipulen una regla diferente a la
contenida en la reglamentacion —en ejercicio de su autonomia de la voluntad.

Frente a lo anterior la Direccion se permite manifestar que la la Resolucion CRC 5050 de 2016
(modificada por la Resolucién CRC 5586 de 2019) establecié de manera clara y expresa que el
proceso de portacion tendrd un plazo maximo de tres (3) dias hébiles, tal y como el articulo
2.6.4.1 lo prevé, veamos:

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

Todo el Proceso de Portacidn tendrd una duracion maxima de tres (3) dias habiles.”
(Destacado propio).

Cabe destacar que dicha norma se imput6 en el entendido que la fecha de ocurrencia de los hechos
de cada una de las quejas de los usuarios?’ tuvo lugar antes del 01 de julio de 2020%8.

Entonces como se puede observar, esta norma establecié que dicho proceso tendria una duracion
maxima de tres (3) dias habiles, lo cual no genera que se pueda llevar a cabo una interpretacion de
lo alli estipulado puesto que la norma regulatoria es didfana al establecer el termino en mencién.

De igual manera, el subindice 2.6.2.5.2.3 del numeral 2.6.2.5.2 del articulo 2.6.2.5 de la Resolucién
5050 de 2016, estipula como obligacion general frente al proceso de portacién y a cargo de los
proveedores, entre otras, la de respetar y acatar dicho plazo, asi:

“2.6.2.5.2. Obligaciones generales frente al Proceso de Portacion:

(.)

2.6.2.5.2.3. Acatar los plazos méximos previstos en la reqgulacion para adelantar las
actividades a su cargo dentro del Proceso de Portacién.” (Destacado propio).

En tal sentido, claro es que lo establecido por la regulacion sectorial en cuanto al plazo para
adelantar procesos de portacion no admite las interpretaciones que COMCEL pretende darle puesto
gue se establecié un término definido que debe ser cumplido por parte de los proveedores so pena
de inobservancia del proceso de portacion como tal.

De otra parte, adujo la investigada que existe la posibilidad de que las partes estipulen una regla
diferente a la contenida en la reglamentacion, en cuanto al termino de proceso de portacion se
refiere, frente a lo cual la Direccion debe manifestar que, si bien las partes pueden acordar -en

21 Graciela Inés Rincon Flérez (20-115899); John Alexander Sanchez Nope (20-152735); Virgilio Paredes Marroquin (20-145436); Diana Marcela
Calceto Cupitra (20-143091); Mariluz Gil Giraldo (20-133026); Néstor Raul Ramos Gutiérrez (20-144857); Juan David Lemus Amaya (20-204693) y;
José Manuel Vargas Velandia (20-277825).

28 Fecha en la cual entraron en vigencia las modificaciones al proceso de portabilidad introducidas por la Resolucién No. 5929 de 2020.
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ejercicio de su autonomia de la voluntad- la mejor forma de llevar a cabo su relacién contractual, lo
cierto es que en materia de acatamiento de los plazos maximos de portacion éstos deben ser
respetados y el acuerdo mutuo surgido entre proveedor y usuario puede ser valido siempre y cuando
las partes cumplan sus obligaciones regulatorias, en especial por los primeros (los proveedores)
cuando el procedimiento de portabilidad les exige la entrega de la SIM CARD pero esta no es
remitida para que los usuarios puedan realizar efectivamente el tramite, como mas adelante se vera
en el desarrollo y andlisis de cada una de las denuncias interpuestas por los quejosos dentro de la
presente investigacion, en donde se evidencia el desconocimiento de COMCEL de la obligacion de
acatar los plazos maximos previstos en la regulacion para adelantar las actividades a su cargo
dentro del proceso de portacion, esto es, enviar y/o entregar las SIM CARD de manera previa a la
activacion del numero portado y/o al inicio de la prestacion del servicio.

Frente a la presunta carencia de prevision alguna en la regulacion que se refiera a las
solicitudes de portabilidad numérica que se elevan al proveedor receptor por la via del canal
de comercializacion de telemercadeo.

Aqui la investigada manifesté que debido a esa falta de prevision, el canal de ventas a distancia no le
permite al colaborador de COMCEL entregar la tarjeta SIM al usuario una vez eleva la solicitud de
portabilidad numérica y que se les presentan novedades tales como: (i) informacion errada; direccion
errada (ii) no hay quien reciba en la unidad; no se deja debajo de la puerta (iii) datos incorrectos; (iv)
cliente informa que tramita en CAV; (v) el cliente desiste del servicio; retracto (vii) el cliente no
reclamo en oficina.

Frente a lo expuesto por COMCEL, la Direccién le recuerda al proveedor que las normas imputadas
tuvieron su origen en la falta de acatamiento de los plazos previstos en la regulacion para enviar y/o
entregar las SIM CARD a sus usuarios de manera previa a la activacion del nimero portado y/o al
inicio de la prestacion del servicio, obligacion que debe ser cumplida por parte de todos y cada uno
de los proveedores para que el proceso tenga éxito. Lo contrario, es decir, no entregar la
mencionada SIM CARD, termina por convertirse en un obstaculo insalvable para el ejercicio cabal
del derecho a portar el nimero cuando el usuario asi lo desee.

En ese orden de ideas, el hecho de que la normatividad regulatoria vigente para la fecha de los
hechos no hubiese previsto o establecido determinadas caracteristicas para tratar las solicitudes de
portabilidad que se soliciten a través de telemercadeo, como lo menciona la investigada, no es Gbice
para valorar de forma diferente el cargo puesto que la conducta endilgada tiene que ver con el hecho
de no acatar el plazo maximo para tramitar la portabilidad de sus clientes que se quejaron por la no
llegada de la SIM CARD.

En consonancia con lo anterior, es deber del proveedor tomar todas las medidas necesarias con el
fin que la SIM CARD sea entregada a sus usuarios dentro del tiempo necesario para sacar adelante
el tramite de portacion de manera exitosa, sin dilacién alguna y con el fin que el usuario pueda tener
activo su servicio en el menor tiempo posible.

En tal sentido, el tratar de evadir su responsabilidad en una supuesta ausencia de norma aplicable,
resulta ser una justificacion inadecuada, pues, no solo el articulo 2.1.17.3 de la Resolucion CRC
5050 de 2016 definié el término maximo para finalizar el proceso de portacion en el caso de que el
usuario no hubiera elegido el dia habil a partir del cual quiso hacer efectiva la misma, sino que el
articulo 2.6.4.1 de la Resolucién 5050 de 2016 (modificada por la Resolucién CRC 5586 de 2019)
establecio como duracion maxima para todo el proceso de portacion y a cargo de los proveedores
tres (3) dias habiles. Las normas citadas, no previeron excepciones a las reglas previstas ni
incorporaron en su contenido criterios de interpretacion alternativa. De este modo, el Régimen de
Portabilidad simplemente incorporé un contenido normativo que permite establecer el plazo maximo
gue puede durar un tramite de portabilidad, término que, segun las quejas obrantes en el plenario,
habria sido sobrepasado por la sociedad investigada.

De acuerdo con lo anterior, no solamente es claro el plazo especifico con el que cuenta el operador
receptor para materializar el proceso de portabilidad, sino que en el caso que nos ocupa — como lo
podremos ver — fueron justamente los mismos usuarios de la sociedad investigada quienes se
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guejaron por no haber recibido la SIM CARD respectiva, elemento absolutamente necesario para
continuar y materializar en definitiva el tramite de portabilidad.

En lo que tiene que ver con las mejoras que segun COMCEL implement6 en relacion con la
operacion logistica en la distribucion de tarjetas SIM.

En este punto la investigada expresd que implement6 una serie de medidas para mejorar la
operacion logistica en la distribucion de tarjetas SIM a sus usuarios, tales como: (i) contar con
centros logisticos descentralizados para realizar entregas en el menor tiempo posible; (ii) dos cortes
diarios por parte del Operador Logistico para la recepcion de solicitudes de entregas en Bogota; (iii)
la incorporacion de més Operadores Logisticos como TCC, Logytrans, Servientrega, con los cuales
se aumentd la capacidad de entrega; (iv) implementar un paquete de compensacion al cliente
cuando se lleguen a presentar incumplimientos en la entrega de la SIM CARD; (v) implementar
notificaciones al cliente del avance del proceso de portacion; (vi) reporte (en linea) de la entrega,
(vii) llamada (telefénica) el momento de la entrega; (viii) reporte en linea de todas las actividades;
(ix) tracking de envio; (x) reporte en linea de todas las actividades; (xi) contacto telefénico en caso
de no encontrar la direccion; (xii) respuestas mas rapidas y efectivas; (xiii) seguimiento a los
procesos desde sus celulares y; (xiv) contratacidbn de mas operadores logisticos para la ejecucion de
solicitudes de portacion.

Frente a los anteriores argumentos, la Direccidn se permite exaltar las iniciativas de mejoramiento
informadas por parte del proveedor para la atencién de sus usuarios, dado que dichas medidas
ayudaran a garantizar en gran medida los derechos de éstos. Sin embargo, al no estar demostrada
la forma en que las mencionadas iniciativas dan lugar al cese de las conductas que originaron la
imputacion factica y juridica del primer cargo de la presente investigacion, lo informado por el
proveedor no cuenta con la virtualidad de modificar en alguna manera las conclusiones a las que se
pueda llegar en el marco del andlisis de antijuridicidad de la infraccion.

Lo anterior en el entendido que, dentro de la presente investigacion administrativa, se tiene que el
proveedor lo que hizo fue informar de manera general acerca de las medidas que esta adoptando
para mejorar la operacion logistica en la distribucion de tarjetas SIM a sus usuarios, pero de cara a
todas y cada una de las quejas que hacen parte del presente cargo, no demostré6 que las
mencionadas medidas hubiesen sido desplegadas o aplicadas a cada caso concreto, o que las
mismas ya se encuentren en pleno desarrollo al interior de su operacion, con lo cual se tiene que no
se sustento o evidencio lo causal de cese de la conducta.

Ahora bien, a continuacién, se analizaran cada una de las denuncias de los usuarios?® y los soportes
probatorios que obran en el plenario con el fin de determinar la trasgresion de la conducta endilgada,
asi:

I (Radicado No. 20-115899 y linea No. NS

En su queja la usuaria manifesté que:

“... el dia 9 o 10 de abril del 2020 solicite (sic) a Claro que queria acceder a un plan de
telefonia con ellos, (...) Ellos me ofrecieron un plan que me gusto (sic), pero antes de
aceptarlos les pregunté si me podian (sic) traer la sim card a mi casa (...) el joven me
manifesté que Claro me llevaba la sim card a la casa, con fecha méaxima de entrega el
17 de abril. Pero a la fecha 28 de abril pese a que he llamado a solicitar mi simcard durante
estas dos semanas no me la han dado simcard, solo me dice que yo debo salir de mi
domicilio y acercarme a una oficina CLARO, pues lamentablemente por la pandemia no me
pueden acercar la simcard. (...)". (Destacado fuera del texto).

29 Graciela Inés Rincon Flérez (20-115899); John Alexander Sanchez Nope (20-152735); Virgilio Paredes Marroquin (20-145436);
Diana Marcela Calceto Cupitra (20-143091); Mariluz Gil Giraldo (20-133026); Néstor Raul Ramos Gutiérrez (20-144857); Juan David
Lemus Amaya (20-204693) y; José Manuel Vargas Velandia (20-277825).
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De acuerdo con lo expuesto en la denuncia, la Direccién requirié*® a COMCEL para que, entre otros,
informara y allegara I) el tramite impartido a la solicitud de portabilidad numérica realizada por la
usuaria en mayo de 2020; Il) la fecha en la que se realiz6 la portabilidad; Ill) el soporte técnico de los
consumos efectuados sobre la precitada linea en los meses de mayo y junio de 2020 vy, IV) el tramite
impartido a las PQR radicadas bajo el CUN 4488200001580733 y los radicados 30858180 y
30991807 e informe si la usuaria ha presentado otras peticiones, quejas y/o recursos, respecto de
las solicitudes objeto de reclamacion.

Al respecto, el proveedor allegé respuesta al requerimiento el dia 10 de agosto de 2020 mediante los
consecutivos 7 y 8 del radicado No. 20-115899, en la cual inform6 que la linea movil
presentd activacion por portacion el 17 de abril de 2020, asi:

Datos de mensaje
OBSERVACIONES
ID_PROCESD 00003202004070165743
EMISOR 00000
FECHA_VENTANA 17-04-2020 00:00:00

MRN - Minsoesns

Imagen No. 1. Soporte fecha ventana de cambio
Fuente: Respuesta al requerimiento aportada por el proveedor, Rad. 20-115899- -00007-0000 del 20 de octubre de 2020

Asi mismo, afirmd que desde la activacion de la linea mévil — el 17 de abril de 2020- y durante los
meses de mayo y junio de 2020, la linea objeto de reclamacion no presentdé consumos durante los
periodos aqui enunciados. Para soportar su manifestacion adjunté un archivo comprimido
denominado “consumos.zip” el cual contiene 3 archivos®! en formato Excel que se pueden visualizar
a través del radicado en mencion, los cuales se encuentran sin ninguna clase de informacion, al
parecer en sefal de la ausencia de consumos durante el periodo mencionado, de la siguiente
manera:

H 3132806452 DATOS_RESUMIDOS_20170217_A_FECHA_232159 Dxlsx - Excel
Archivo Inicio Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar  Vista \? ;Qué desea hacer?
T Wl — L= - -
D Calibri - A A T== #- Ef Ajustar texto General - . ]
By - 4
Pegar " NK S~ - DA === &3 Combinar y centrar ~ = = 9% o0 %8 48 FEMED Dar foi
= condicional = como t
Portapapeles = Fuente Fa Alineacian Fa Nimero Fa Estilo
Al W Fe
A B C D E F G H J K L M N

[ ]

(SRR SRR T R S

Imagen No. 2. Soporte de la ausencia de consumo de la linea de la usuaria
Fuente: Respuesta al requerimiento aportada por el proveedor, Rad. 20-115899- -00007-0000 del 20 de octubre de 2020

Adicional a lo anterior, las facturas correspondientes a los meses de mayo y junio de 2020
demuestran que efectivamente en dichos periodos no hubo consumo en la linea de la usuaria:

30 Consecutivo No. 2 del radicado No. 20-115899.
31 Archivo 1: 3132806452_DATOS_RESUMIDOS 20170217 A FECHA_232159 0.xlsx, archivo 2:
3132806452 _LLAMADAS_ENTRANTES_232157_0.xlsx y archivo 3: 3132806452 _LLAMADAS_SALIENTES_232158_0.xIsx.
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COMCEL 5.4 _ @

T B ST AN 16 B E# 21 AN -19 urbanizacion ni
CUCUTA/N DE SANTANDER

G Codigo Postal:
Referencia de Pago: < 5330635233 :.'.?

Fecha de Carga de Minutos: 02-May-2020 Factura de Venta No.: E 5367941722
Periodo de Facturacion: 02-Abr-2020 a 01-May-2020 Fecha de Facturacion: 02-May-2020
Suspensidn a partir de: 20-May-2020 Cadigo interno: 1.33063523

Tu Plan Todo Claro S Mx Ip TMK de $37,780

Entretenimiento Incluido
Datos Obsequio
6 GB 2,00 GB

&
(e 2
© 7 6 £

Turkinr ko
w Wialor Morsade da imdea Clre Adiional. §150

Maypor informacidn en cismo.comoen

o S0K) PREF Y,

e

Estado de Cuenta

Equipos

a Crédito

Otros

conceptos Descuentos

B AT CFL BN O £ A FACA0R i | PR

37.780.06
Imagen No. 3. Facturacion para el mes de mayo de 2020

Fuente: Respuesta al requerimiento aportada por el proveedor, Rad. 20-115899- -00007-0000 del 20 de octubre de 2020

S - <:|

T B0 158280 AV 16 B E# 21 AN -19 urbanizacion ni

CUCUTAM DE SANTANDER

G Codige Postal:
Referencia de Pago: [ 5330635233 ::

Fecha de Carga de Minutos: 02-Jun-2020 Factura de Venta No.: E 5375752902
Periodo de Facturacion: 02-May-2020 a 01-Jun-2020 Fecha de Facturacion: 02-Jun-2020
Suspension a partir de: INMEDIATO Codigo interno: 1.33063523

Tu Plan Todo Claro S ULTRA Mx Ip TMK de $37,780

Entretenimiento Incluido

Voz SMS Servicios Incluidos

arvikains A0 a Claree

(e < 0N S B

Ematech Torktiar radaa

Wf& [ ———r—rp——T )

Estado de Cuenta G
"
+ 'y + + + + o -
37.780.06 0.00 1,218.71 0.00 38,186.30 S
Imagen No. 4. Facturacion para el mes de junio de 2020

Fuente: Respuesta al requerimiento aportada por el proveedor, Rad. 20-115899- -00007-0000 del 20 de octubre de 2020

Mayor informacidn en clano.comeon

Descuentos

TORZACKIEE RUMERACIOR b, (HTIIER BABATE 31, M 0 PREFUC) E INTERVALL b ROIMAIR IS L RN

Cargos fijos
(B12.47)

CAAL

Como se puede observar en las areas sefialadas con las flechas, se trata de la facturacion generada
a la usuaria Graciela Inés Rincon Florez para los meses de mayo y junio de 2020, la cual revela que
para dichos periodos no hubo consumos.

Adicionalmente, el proveedor argumentd a la usuaria a través de la respuesta al CUN
4488200001638402, del 15 de junio de 2020, que no pudo hacer uso del servicio por la no entrega
de la SIM CARD, asi:
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Nos permitimos informarle que al realizar las validaciones pertinentes se logré evidenciar el
cobro generado por valor de $38,186.30 impuestos incluidos, correspondiente a las facturas
generadas en el mes de mayo y junio de 2020, sin embargo se logré evidenciar que bajo el
numero de radicacion 4488200001638877, informaron que procederan con una
compensacion por valor de $53,709 mas impuestos, por el inconvenientes presentado, ya
que no ha pudo hacer uso del servicio por la no entrega de la sim card.

Imagen No. 5. Respuesta del proveedor al CUN 4488200001638402
Fuente: Respuesta al requerimiento aportada por el proveedor, Rad. 20-115899- -00007-0000 del 20 de octubre de 2020

Como se puede observar, aun cuando el proveedor le informé a la usuaria que procedia una
compensacion, la misma tuvo lugar por la no entrega de la SIM CARD, cuestiébn que no es menor
dentro de la presente investigacion puesto que dicha falencia permite corroborar que en efecto
desconocio la obligacion que le asiste de acatar los plazos maximos previstos en la regulacion para
adelantar las actividades a su cargo durante del proceso de portacion, dentro de las cuales se
encuentra la entrega de la SIM a sus cliente para materializar el trdmite de portabilidad de la linea.

De otra parte, frente a la queja de la usuaria COMCEL en sus descargos manifesto lo siguiente:

“1.3.1. En cuanto a la linea 3132806452, su portabilidad fue recibida el 07 de abril de 2020,
la SIM sali6 a reparto el dia 8 de abril de 2020 generando devolucién por predio cerrado.
Sale nuevamente a reparto el 13 de abril de 2020 y genera devolucién por la misma razén
anterior. Se confirman los datos de entrega actualizando la direccion a través de los
mecanismos de verificacion implementados por parte de Comcel y se logra entrega efectiva
el 16 de abril de 2020.”

Para corroborar lo anterior, el proveedor aportd con sus descargos una certificacién de la gestién de
distribucion de la SIM CARD, expedida por la empresa “Conexiones Empresariales”, la cual
presuntamente se evidenciaria la entrega de la misma en el domicilio de la quejosa, asi:

FCE-07-PAD2 RESPUESTA DE SERVICIO AL
EDICION 1 CLIENTE

FECHA: ENERO 2016

Bogota D.C., 10 Octubre de 2021 <: G_)

SEMNORES:
CLARO COLOMBIA
CR 68 A # 24 10 BOGOTA @

ASUNTO: Certificacion de la gestién de distribucién bajo la guia 57101502305731774

Conexiones Empresariales S.A.S baio la licencia ndimero 001976| realizo la recepcion y distribucion
de la Sim Card para la portabilidad _ el dia 07 Abril 2020.

Imagen No. 6. Certificacion que presuntamente evidenciaria la entrega de la sim card a la usuaria.
Fuente: Descargos del proveedor

En el recuadro inferior de la imagen se puede observar que se trata de la linea || GTGEGEGEG@Bl oue
corresponde a la denunciante Graciela Inés Rincon Florez; en la flecha identificada con el numero
uno (1) se observa la fecha de expedicién de la certificacion (10 de octubre de 2021); y en la flecha
identificada con el numero dos (2) el nimero de guia con el que presuntamente se efectuo el envio.
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Asimismo, dentro del cuerpo de la mencionada certificacion, se aprecia el presunto soporte que
evidenciaria la entrega efectiva de la SIM CARD en el domicilio de la usuaria:

57101502305731774 2001708

Imagen No. 7. Colilla de entrega que presuntamente evidenciaria la entrega de la sim card a la usuaria.
Fuente: Descargos del proveedor

Como se puede observar, si bien aparecen los datos de la usuaria como nombre y direccién en la
parte superior de la imagen, la informacion que aparece resaltada en el circulo no brinda certeza que
el supuesto envidé se hubiese efectivamente entregado a la quejosa ya que se aprecia un nombre

distinto al de | . o (0 cual se tiene que no es claro si efectivamente se

le entreg0 la tarjeta SIM el 16 de abril de 2020 como COMCEL lo pretende hacer ver.

Incluso la Direccion quiso corroborar la informacion aportada por el proveedor en esta certificacion,
para lo cual accedié a la pagina web de la empresa “Conexiones Empresariales” con el fin de
consultar el numero de guia informado, encontrando lo siguiente:

- C A No es seguro | conexionesempresariales.com/RastrearEnvio <: = v » 0O Q

! Aplicaciones @B YouTube RB¥ Maps M Gma O Meet - gey-wrsf-fys IntraSIC  #% RUES - Registro Uni.. E OQutlock

@@ € S El 8

Inicio Empresa Tarifas Servicios Recursos Servicio al

Cliente ﬁ

LA HORA LEGAL PARA COLOMBIA
HIE Tamp tnivrrsat Goontined - v

@ 'MARTES, 10 DE MAYO DE
™

Cadigo

Imagen No. 8. Consulta realizada por la Direccion
Fuente: Pagina web “conexionesempresariales.com/RastreoEnvio”, consultada el dia martes 10 de mayo de 2022 a las 11:34

Como se puede observar en la parte superior de la imagen y sefialado con una flecha se advierte
que se trata de la pagina web de la empresa “Conexiones Empresariales”; de igual manera se
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procedid a seleccionar las dos opciones sefaladas con las demas flechas para realizar el ejercicio
del rastreo del envid, y la pagina web nos lleva a la siguiente pantalla:

< & A Noesseguro | app.conexionesempresariales.com/buscar.php

i Aplicaciones @@ YouTube B% Maps ™ Gmaill @ Meet- goy-wrsf-fys (] IntraSIC 8 RUES - Registro Uni.. [ Outlook

Consulte el estado de su envio

57101502305731774 <:| /O

4

Consulte hasta 30 Nimeros de guia y/o factura separados por
comal,)

Imagen No. 9. Consulta realizada por la Direccién
Fuente: Pagina web “conexionesempresariales.com/RastreoEnvio”, consultada el dia martes 10 de mayo de 2022 a las 11:34

Aqui se procedié a digitar el numero de guia respectivo informado por COMCEL, tal y como aparece
en el area sefialada y se selecciond la opcién de la lupa, arrojando como resultado la siguiente
imagen:

= L) 4 NO e5 5eguro | app.conexionesempresariales.com/ouscar.pnp

® Aplicaciones @B YouTube B¥ Maps P Gmail @ Meet - goy-wrsf-fys " IntraSIC ¥R RUES - Registro Uni.. [g§ Outlook

LA HORA LEGAL PARA COLOMBIA

Error!

Ingreso de informacion incorrecto o Numero de Guia Incorrecto.

Imagen No. 10. Consulta realizada por la Direccion
Fuente: Pagina web “conexionesempresariales.com/RastreoEnvio”, consultada el dia martes 10 de mayo de 2022 a las 11:34

Como se puede observar, la pagina muestra error al momento de consultar el nUmero de guia
suministrado por COMCEL, por lo que no se pudo corroborar lo aportado.
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Ahora, del andlisis desplegado sobre los soportes aportados por COMCEL, se concluye que los
mismos no permiten evidenciar que efectivamente se hubiese entregado a la usuaria Graciela Inés
Rincén Florez la SIM CARD de manera previa a la activacion del nimero portado y/o al inicio de la
prestacion del servicio.

De igual manera, no existe certeza que la colilla de entrega reportada por la empresa “Conexiones
Empresariales” obedezca a la entrega real y efectiva de la mencionada SIM CARD a la usuaria y que
con ello se hubiesen respetado plazos maximos previstos en la regulacion para adelantar las
actividades a cargo de COMCEL dentro del proceso de portacion de la linea 3132806452. Incluso
como se evidencio lineas arriba, la mencionada linea no presenté consumo alguno para los meses
de mayo y junio de 2020, lo cual acrecienta aln mas la incertidumbre de si efectivamente en el mes
de abril del mencionado afio se procedié con la entrega de la SIM CARD a la quejosa, cuestion que
el proveedor no logro probar.

En tal sentido, para el caso de la presente denuncia se tiene que COMCEL desconoci6 la obligacion
gue le asistié de acatar los plazos maximos previstos en la regulacion para adelantar las actividades
a su cargo dentro del proceso de portacion, toda vez que omitié enviar y/o entregar las SIM CARD de
manera previa a la activacién del nimero portado y/o al inicio de la prestacion del servicio.

I (Radicado No. 20-152735 y linea No. NS

En su queja el usuario manifesté que:

“Solicite (sic) la portabilidad de mi linea (...) el dia 7 de mayo del afio en curso, la
portabilidad se efectud el dia 11 de mayo, solicité que fuera entregada en la Carrera (...) la
cual fue entregada el dia 16 de mayo una sim Card errGnea que no correspondia a mi
numero telefénico, la sim que llegd tenia el numero VA 15.16 57101502102616549,
efectuamos una serie de llamadas las cuales no solucionaron el problema poniendo una
queja con radicado # 30858180, después de tantas llamadas sin tener algin tipo de
solucién, nuevamente llamamos el dia 19 de mayo para saber qué pasaba con la
probleméatica de la sim los cuales (sic) nos informan que debemos esperar a la
entrega de una nueva sim que demoraba 15 dias la entrega y nuevamente se puso una
queja con radicado # 4488200001580733, me indican que también podia acercarme a una
tienda Claro para que me entreguen la sim, el dia de hoy 30 de mayo me acerque a la
tienda Claro del centro comercial Santa Fe para que fuera entregada la sim y
nuevamente me entregaron una sim errénea, (...)". (Destacado fuera del texto).

De acuerdo con lo expuesto en la denuncia con radicado No. 20-152735, la Direccién requiri63* a
COMCEL para que, entre otros, informara y allegara: 1) el tramite impartido a la solicitud de
portabilidad numérica realizada por el usuario en mayo de 2020, y la fecha en la que se realizé la
portabilidad; 1) el soporte técnico de los consumos efectuados sobre la linea en los meses de mayo
y junio de 2020 vy, IIl) el trdmite impartido a las PQR radicadas bajo el CUN 4488200001580733 y los
radicados 30858180 y 30991807 e informara si el usuario ha presentado otras peticiones, quejas y/o
recursos, respecto de solicitudes objeto de reclamacion.

Al respecto, el proveedor allegoé respuesta al requerimiento el dia 10 de agosto de 2020 mediante los
consecutivos 6 y 7 del radicado No. 20-152735, en la cual inform6 que la linea movil
presento activacion por portacion el 11 de mayo de 2020, asi:

Datos de mensaje
DBSERVALCIDNES

ID PROCESO 0DDD3IZ0Z2005050139653
EMIS OR 0000
FECHA_VENTANA (11852020 on:00:00 )

Imagen No. 11. Soporte fecha ventana de cambio
Fuente: Respuesta al requerimiento aportada por el proveedor, Rad. 20-152735- -00006-0000 del 11 de mayo de 2020

32 Consecutivo No. 2 del radicado No. 20-152735.
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En la mencionada respuesta, adujo el proveedor que el 14 de mayo de 2020 entreg6 una SIM CARD
al usuario titular de la linea movil objeto de reclamacion pero que “se generdé un inconveniente
debido a que el serial entregado el cual era el No. 57101502102616549 no se encontraba
aprovisionado en la linea” (Destacado propio) Aunado a lo anterior, a través de los adjuntos que
aporto el proveedor en la respuesta, se encontraron 3 archivos en formato Excel que permitieron
verificar que la linea movil 3193199302 presentd consumos de datos y voz solo hasta los dias 17 y
19 de junio de 2020, asi:

'fecha_trafico

numero nodo_med imei_identificador_movil acceso_punto_red kbytes_subida | kbytes_bajada | kbytes_total

573193199302 670 23%383%7 3595070956311828 internet.comcell.com.co 3,19 5,44 8,63

Imagen No. 12
Fuente: Archivo Excel denominado 3193199302_DATOS_DETALLADOS_20170217_A_FECHA_229658 0.
Radicado 20-152735-06

fecha_llam) telefono_or | telefono_de | numero_mar | desc_tipo_ | call_ty | celda_entr | celda_sali | celda_hexade | minutos_redond | segund
ada igen stino cado llam pe ante ente cimal eados os
20200619 5731931993
204127 3144861252 02 ENTRANTE 2 3288 3288 0CD8 4 234

Imagen No. 13
Fuente: Archivo Excel denominado 3193199302_LLAMADAS_ENTRANTES_229655_0.
Radicado 20-152735-06

fecha_llam\ telefono_or | telefono_de | numero_mar | desc_tipo_ | call_ty | celda_entr | celda_sali | celda_hexade | minutos_redond | segund
ada igen stino cado Illam pe ante ente cimal eados os

20200620 | 5731931993

220021 02 3144861252 | 3144861252 | SALIENTE 1 37013 37015 9095 10 550

Imagen No. 14
Fuente: Archivo Excel denominado 3193199302_LLAMADAS_SALIENTES_229656_0. Radicado 20-152735-06

Asimismo, la Direccion advirti6 en la respuesta aportada que el proveedor le indicé al usuario a
través de la respuesta al CUN 4488200001808495, del 23 de junio de 2020, que debia acudir a un
centro de atencién al cliente para que le realizaran la entrega de la SIM CARD:

“Por lo anterior lo invitamos amablemente a dirigirse a nuestro centro de atencién y
ventas de claro con el fin de que se le genere la entrega de la sim card y una vez
entregada la sim card se verifique el servicio, se encuentre habilitado en la linea.”
(Destacado fuera del texto).

Con lo hasta aqui evidenciado, se observa que el proveedor incumplié el plazo previsto en la
regulacién para adelantar las actividades a su cargo dentro del proceso de portacién (3 dias habiles),
toda vez que la ventana de cambio fue establecida para el dia 15 de mayo de 2020 pero para el 23
de junio del mismo afio aln no se le habia hecho entrega al usuario de la SIM CARD, es decir,
trascurri6 mas de un mes para que COMCEL le informara al quejoso que debia dirigirse a un centro
de atencion para que le fuese entregada, con lo cual se evidencia la trasgresion endilgada.

De otra parte, frente a la queja del usuario, COMCEL en sus descargos manifesto lo siguiente:

“1.3.2. En cuanto a la linea | su portabilidad fue recibida el 12 de mayo de 2020
con fecha de agenda del 14 de mayo de 2020. La entrega de la SIM se realiz6 el 14 de
mayo sin ninguna novedad con firma de recibo como consta en los archivos de Comcel.”

Con el fin de intentar corroborar lo anterior, el proveedor aportdé con sus descargos un documento
denominado “REMISION ENTREGA SIM CARD?”, el cual contiene el nombre del denunciante, su

namero de linea y el mismo numero de serial que, tanto el quejoso como el proveedor manifestaron
no correspondia ala linea del sefior , de la siguiente manera:
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L

FOR-C0-28-003
O I.O GYTE REMISION ENTREGA SIM CARD Version000
o M T\ LOGYTECH MOBILE SAS
Fecha de Edlcion: Agosto-013
FECHA EMISION: 1205050 FECHA PACTADA ENTREGA ! 15/05/2020
DESTINATARIO: _ NUMERO DE SOLICITUD: 1064603591
|NUMERO DE IDENTIFICACION: 075655130 ENTREGA: [ S
DIRECCION : TRANSPORTADGORA
QARR I -
CIUDAD-DEPARTAMENTO: BOGOTA No GUIA DE ENTREGA
TELEFONQ DEL CLIENTE: 3144861252 CADENA: TIENDA VIRTUAL PORTAGION
MATERIAL DESCRIPCION SERIAL
7012678 CLAR USIM 4G MULTI 256K P15.1 W8 PREPAGO 57101502102616549 <:|
NUMERO DE LINEA GENERADO I

Imagen No. 15
Fuente: Descargos del proveedor.

De igual forma, el mismo documento en su parte inferior muestra los datos y firmas, tanto de la
persona que presuntamente entregoé el envio, como de la persona que supuestamente lo recibid en
destino, veamos:

ENTREGADO POR: v RECIBIDO POR:

Fecha de Entrega :

J

Nombre: |Nombre:
Firma: Firma:
No. Cedula No. Cedula:

HUELLA

Imagen No. 16
Fuente: Descargos del proveedor.

Entonces, como se puede observar en el area sefialada de la derecha, lugar en donde
supuestamente reposan los datos de la persona que recibié el envio, aparece el nhombre Nicolay
Guevara, nombre distinto al del denunciante del presente caso - -, con
lo que se da por descontado que dicha imagen no prueba que la SIM CARD correcta del usuario le
hubiese sido entregada.

|

Asimismo, COMCEL aporté una certificacion expedida por la empresa “LOGITECH”, a través de la
cual presuntamente certifican que se entregé la SIM CARD:
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Trazabilidad entrega:

El servicio fue registrado en nuestro sistema NOTUS el dia 12/05/2020, con fecha de agenda para

el dia 14/05/2020, dia en el que el servicio sale a ruta y se entrega sin presentar novedad

57101502102616549.

Estado

Material Referencia Serial MSISDN  Factura Remision Serial
eria

16549 193196302

v eI

57101

wn

02102

U oan
o

1 Serial(es)

Imagen No. 17
Fuente: Descargos del proveedor.

En el area resaltada se puede observar que el nUmero de serial presuntamente entregado obedece
al mismo que el usuario denuncié que no era el correcto, es decir, que no correspondia al nUmero de
su linea y que por ello tuvo que interponer la PQR, a la cual COMCEL respondi6é aceptando que se
habia presentado un error en el envio y que por ello el usuario debia acercarse a un centro de
atencion para la entrega de la SIM CARD.

Ahora, como se puede observar, del andlisis desplegado sobre los soportes aportados por COMCEL,
se colige que los mismos no permiten evidenciar que efectivamente se hubiese entregado al usuario
Jhon Alexander Sanchez Nope la SIM CARD de manera previa a la activaciéon del nimero portado
y/o al inicio de la prestacion del servicio, es mas fue el mismo proveedor quien lo remitié a un centro
de atencién presencial para recoger la SIM CARD luego de verificar que el usuario tenia razén en su
queja.

Con lo anterior se verifica que no se respetaron los plazos maximos previstos en la regulacion para
adelantar las actividades a cargo de COMCEL dentro del proceso de portacion de la linea
3193199302, puesto que como quedd visto, se programé la ventana de cambio para el dia 11 de
mayo de 2020, pero dias después, esto es ni el 14 ni el 16 de mayo siguientes el usuario no tenia
siquiera la SIM CARD en su poder, con lo que se tiene que el cargo endilgado para este caso en
particular se configuro.

I (Radicado No. 20-145436 y linea No. [N

En su queja el usuario manifesto que:

“... el dia (sic) 12 de mayo me llamaron de claro ofreciendomen (sic) una portabilidad soy
cliente movistar con el numero (sic) (...) dicha portabilidad quedé generada con el NIP
49391 la asesora me indica que la sim car (sic) me llegaba a mi domicilio y el dia (sic)
de hoy 21 de mayo estoy sin servicio en ningun (sic) operador y nunca llegé la simcar
(sic) para hacer el cambio de operador, llamo hoy y me indican que que (sic) se radico (sic)
el caso 30929153 y que en el transcurso de 24 a 48 horas me comunican o que saque una
cita por la pagina de claro para acercarme a un punto claro para que me entreguen la
simcar (sic) (...)"”. (Destacado fuera del texto).

Frente a la queja del usuario COMCEL en sus descargos manifesto lo siguiente:
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“1.3.3. En cuanto a la linea 3114734971, su portabilidad fue recibida el 12 de mayo de 2020.
Salié a reparto el dia 13 de mayo de 2020, realizdndose la entrega ese mismo dia sin
ninguna novedad como consta en los archivos de Comcel.”

Para corroborar lo anterior, el proveedor aporté con sus descargos una certificacion de la gestion de
distribucion de la SIM CARD, expedida por la empresa “Conexiones Empresariales”, la cual
presuntamente evidenciaria la entrega de la misma en el domicilio del quejoso:

FCE-O07-PADZ RESPUESTA DE SERVICIO AL
EDICION 1 CLIENTE

FECHA: ENERO 2016

Bogota D.C., 10 Octubre de 2021 <::| 1

SENORES:
CLARO COLOMBIA
CR68 A #2410 BOGOTA 2

D.C. G

ASUMNTO: Certificacidn de la gestién de distribucién bajo la guia 57101502305759469

Conexiones Empresariales 5.A.5 bajo la licencia ndmero 001976 realizo la recepcion y distribucion
de la Sim Card para la portabilidad N | dia 12 de Mayo 2020.

Imagen No. 18. Certificacidn que presuntamente evidenciaria la entrega de la sim card al usuario.
Fuente: Descargos del proveedor

En el recuadro inferior de la imagen se puede observar que se trata de la linea || Gl oue
corresponde al denunciante Virgilio Paredes Marroquin; en la flecha identificada con el numero uno
(1) se observa la fecha de expedicion de la certificacion (10 de octubre de 2021); y en la flecha
identificada con el numero dos (2) el nimero de guia con el que presuntamente se efectué el envio.

Asimismo, dentro del cuerpo de la mencionada certificacién, se aprecia el presunto soporte que
evidenciaria la entrega efectiva de la SIM CARD en el domicilio del usuario, asi:

N0 A

57101502305759469

J-cmEb!m-m]

NMUEBLE e = CUERTA
Cles= [Jeaacae T+ (3= ®iweo [ ) Loaraio [ Yucacen [ Jwame D TONR ALFD RESED

[ rmevccio [l conmnio[_J2 [Jal Jerenmas [ Jove [Juoir [ Jenzom L) ssmunceso

Imagen No. 19. Colilla de entrega que presuntamente evidenciaria la entrega de la sim card al usuario.
Fuente: Descargos del proveedor

Como se puede observar, si bien aparecen los datos del usuario como nombre y direccion en la
parte superior de la imagen, la informacion que aparece resaltada en el circulo no brinda certeza que
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el supuesto envié se hubiese entregado al quejoso ya que se aprecia un nombre distinto al de Virgilio
Paredes Marroquin, con lo cual se tiene que no es claro si efectivamente se le entreg6 la tarjeta SIM
y mucho menos la fecha en la que supuestamente el hecho tuvo lugar como COMCEL lo pretende
hacer ver.

Incluso la Direccion quiso corroborar la informacion aportada por el proveedor en esta certificacion,
para lo cual accedido a la pagina web de la empresa “Conexiones Empresariales” con el fin de
consultar el numero de guia informado, encontrando lo siguiente:

« > C A Noessegum\mnexionesempresariales.com,‘Rast\earEnle <j =4 T *‘ a o

i2 Aplicaciones @B YouTube B® Maps M Gmail @ Meet - gey-wrsf-fys IntraSIC  #% RUES - Registro Uni.. (3§ Outlook

@ € §$ [E B 8

Inicio Empresa Tarifas Servicios Recursos Servicio al
Cliente

\V
Cédigo m

Imagen No. 20. Consulta realizada por la Direccion
Fuente: Pagina web “conexionesempresariales.com/RastreoEnvio”, consultada el dia miércoles 11 de mayo de 2022 a las 11:57

Como se puede observar en la parte superior de la imagen y sefialado con una flecha se advierte
que se trata de la pagina web de la empresa “Conexiones Empresariales”; de igual manera se
procedié a seleccionar las dos opciones sefialadas con las demdas flechas para realizar el ejercicio
del rastreo del envié, y la pagina web nos lleva a la siguiente pantalla:

< (& A No esseguro | app.conexionesempresariales.com/buscar.php

222 Aplicaciones (@ YouTube B¥ Maps M Gmail @ Meet - gcy-wrsf-fys IntraSIC 9% RUES - Registro Uni.. [ Outlook

LA HORA LEGAL PARA COLOMBIA

UTC Tiempo Universal Coardinado -5 horas 2,
Consulte el estado de su envio

MISRCOLES, 11 DE MAYO DE 2022

oo 10728 57101502305759469 <:| O

© Trocuoncss ded Inetiute
Naciomal do Metrolegia.

4

Consuite hasta 30 Numeros de guia y/o factura separados por

Ponirbn octual spruxmads def Sol reapecto » Colombea

comal,)

Imagen No. 21. Consulta realizada por la Direccion
Fuente: Pagina web “conexionesempresariales.com/RastreoEnvio”, consultada el dia miércoles 11 de mayo de 2022 a las 11:57
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Aqui se procedié a digitar el numero de guia respectivo informado por COMCEL, tal y como aparece
en el area sefialada y se selecciond la opcion de la lupa, arrojando como resultado la siguiente
imagen:

< (& A No es seguro | app.conexionesempresariales.com/buscar.php

° Aplicaciones (@B YouTube B¥ Maps M Gmail @ Meet - gcy-wrsf-fys IntraSIC  9# RUES - Registro Uni... ﬁ Outlook

LA HORA LEGAL PARA COLOMBIA

UTC Tlempo Universsl Coordinado -5 horos.

MISRCOLES, 11 DE MAYO DE 2022

11:57:28 Error'
Lo wane it dod D ergms qse v vinssatis s dogrnche do Los < ot o barinti 2s do o sqeapes ¥ o -
e i

e o ocremntin

Ingreso de informacion incorrecto o Numero de Guia Incorrecto.

Ponicrte actual spraximeda def 5ol reapecta » Colomisa

Imagen No. 22. Consulta realizada por la Direccion
Fuente: Pagina web “conexionesempresariales.com/RastreoEnvio”, consultada el dia miércoles 11 de mayo de 2022 a las 11:57

Como se puede advertir, la pagina muestra error al momento de consultar el nimero de guia
suministrado por COMCEL, por lo que no se pudo corroborar lo aportado.

Ahora, del andlisis desplegado sobre los soportes aportados por COMCEL, se concluye que los
mismos no permiten evidenciar que efectivamente se hubiese entregado al usuario Virgilio Paredes
Marroquin la SIM CARD de manera previa a la activacion del nimero portado y/o al inicio de la
prestacion del servicio.

De igual manera, no existe certeza que la colilla de entrega reportada por la empresa “Conexiones
Empresariales” obedezca a la entrega real y efectiva de la mencionada SIM CARD al usuario y que
con ello se hubiesen respetado plazos maximos previstos en la regulacion para adelantar las
actividades a cargo de COMCEL dentro del proceso de portacion de la linea 3114734971.

I (Radicado No. 20-143091 y linea No. [N

En su queja el usuario manifesté que:

“La empresa de CLARO me ofrece un servicio de telefonia moévil (...) acepto cambiarme de
operador, y que ellos realicen el trdmite correspondiente con la potabilidad (sic) de mi linea
(sic), después me indican que en tres dias me hacen entrega de la simcard en el lugar
donde resido, a lo cual pasan mas de 3 dias y no me hacen entrega de la simcard, (...)
ya llevaba méas de 5 dias sin numero (sic) (...)". (Destacado fuera del texto).

Frente a la queja del usuario COMCEL en sus descargos NO hizo manifestacién alguna.

I (Radicado No. 20-133026 y linea No. [N

En su queja la usuaria manifesto que:
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“... El pasado 09 de mayo de 2020 en comunicacion telefénica con un asesor de Claro
cambiamos de operador de telefonia moévil, quien nos informé que en tres dias nos
harian la portabilidad del servicio y asf mismo, nos harian llegar en esos tres dias la
sim card. El dia martes 12 de mayo de 2020, Claro realiza la portabilidad del servicio
sin que nos hayan enviado la sim card. El dia viernes 15 de mayo de 2020, en
comunicacion telefénica con un asesor (Jesls Coronado) manifestamos la inconformidad
por no tener el servicio, quien nos toma los datos personales, niumero de la linea mévil y nos
responde que debiamos esperar entre 24 a 78 horas habiles para obtener una respuesta.
Asi mismo el dia lunes 18 de mayo de 2020, ante la no disponibilidad del servicio nos
acercamos al punto de atencion Claro del municipio, donde no nos brindan ninguna
solucion. Radicado No. 30890846.El dia 20 de mayo de 2020, instauramos queja en el
Portal web de Claro con radicado No. 4488200001598930.A la fecha, no hemos recibo
respuesta alguna a la inconformidad presentada por la No disponibilidad del servicio’.
(Destacado fuera del texto).

De acuerdo con lo expuesto en la denuncia, la Direccién requirio3® a COMCEL para que, entre otros,
informara y allegara: 1) soporte de la solicitud de portabilidad numérica de la linea mdvil No.
i, presentada por la usuaria en el mes de mayo de 2020, donde se evidenciara el dia
habil elegido por este para hacer efectiva la portaciéon y los documentos que pretendia hacer valer; Il)
el medio por el cual remitié la SIM CARD asociada al numero a portar. En caso de haber sido a
través del servicio postal, se le solicitd que allegara el soporte de la guia donde se evidencie fecha y
hora de la remision junto con el soporte de la entrega; Ill) el tramite impartido a las PQR presentadas
por el usuario en los meses de mayo y junio de 2020 e informara si el usuario ha presentado otras
peticiones, quejas y/o recursos, respecto de solicitudes relacionadas con esta queja.

Al respecto, el proveedor alleg6 respuesta al requerimiento el dia 6 de julio de 2020 mediante los
consecutivos 8, 9, 10 y 11 del radicado No. 20-133206, en la cual informé que la linea movil
presentod activacion por portacion el 13 de mayo de 2020, asi:

Datos de mensaje
DBESERVALIDNES

ID_PROCESD 0000320200090 1547 76
EMISOR L0090
FECHA_VENTAMA =3

Imagen No. 23. Soporte fecha ventana de cambio
Fuente: Respuesta al requerimiento aportada por el proveedor, consecutivos 8, 9, 10 y 11 del radicado No. 20-133206 del 6 de julio de
2020

También se advirtio la respuesta emitida por el proveedor a la comunicacion identificada con CUN
4488200001598930, del 11 de junio de 2020, en la que le informé al usuario que no envid y/o
entrego la SIM CARD debido a una inconsistencia generada en su sistema, asi:

“Nos permitimos informarle que al realizar las validaciones correspondientes se evidencia
que el dia 13 de mayo de 2020 se activé la linea No. | |l con referencia No.
1.33495567 con el plan Navégala M PLUS Mx Sm TMK BL el cual fue aceptado por su
parte, mas por una inconsistencia generada en el sistema no fue exitosa la entrega de
la simcard, (...).

De acuerdo a lo anterior lo invitamos a acercarse a uno de nuestros centros de
atencién y ventas para solicitar la simcard, (...)”. (Destacado fuera del texto).

De otra parte, frente a la queja de la usuaria COMCEL en sus descargos manifesté lo siguiente:
“1.3.5. Frente a la linea |, su portabilidad fue recibida el 11 de mayo de 2020.

Salié a reparto el dia 12 de mayo de 2020 y se realiz6 devolucion por zona de alto de riesgo,
debido a que el mensajero fue intimidado y agredido. Con consecuencia de lo anterior vy,

33 Consecutivo No. 2 del radicado No. 20-133026.
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teniendo en cuenta la inseguridad de la zona donde se iba a entregar la SIM en este caso,
se le solicito al cliente, con su aprobacion, acercarse a un CAV para obtener el servicio.”

Para corroborar lo anterior, el proveedor aportd con sus descargos una certificacion de la gestion de
distribucion de la SIM CARD, expedida por la empresa “Cali Express”, la cual presuntamente
evidenciaria la no entrega de la misma en el domicilio de la quejosa, asi:

== Cal Expross

wALEMT I

Se confirma que la poblacién de Puerto Berrio queda a 5 horas de Medellin, poblacion en
limites con el departamento de Santander por el Rio Magdalena, la poblacion de Puerto Berrio
a sido denominada con problemas de orden publico, se valida con el supervisor a cargo de la
agencia Antioguia quien argumenta que el mensajero fue intimidado y agredido para ese
periodo en |a poblacién de entrega mencionada razén por la cual tuvo que salir sin terminar
su proceso logistico.

Imagen No. 24. Certificacién que presuntamente evidenciaria la no entrega de la sim card al usuario.
Fuente: Descargos del proveedor

Pese a lo anterior, COMCEL no aporté ninguna clase de evidencia soporte que permitiera verificar el
envio de SMS y el procedimiento descrito para la entrega de las SIM CARD, con lo que se tiene que
desconoci6 la obligacion de acatar los plazos maximos previstos en la regulacién para adelantar las
actividades a su cargo dentro del proceso de portacion.

En consonancia con lo anterior y para el caso en particular se observaron también serias
discrepancias entre la informacion inicialmente aportada por el proveedor en respuesta al
requerimiento y lo expuesto en los descargos, ya que en el primero afirmé que la linea movil
Hpresenté activacién por portacion el 13 de mayo de 2020 pese a que también afirmé
que la tarjeta sim no habia sido entregada “por una inconsistencia generada en el sistema”. Por su
parte en el segundo sostuvo que la SIM CARD de la usuaria no habia sido entregada en el
respectivo domicilio debido a que era una zona de alto riesgo, con lo que no se tiene claridad acerca
de cual fue el tramite que se surtié para materializar la portabilidad de la usuaria.

En ese sentido, lo que si se logré evidenciar es que en el presente caso el proveedor desconocio la
obligacion de acatar los plazos maximos previstos en la regulacién para adelantar las actividades a
su cargo dentro del proceso de portacién, esto es, enviar y/o entregar las SIM CARD de manera
previa a la activacion del nimero portado y/o al inicio de la prestacion del servicio, puesto que para el
13 de mayo de 2020 — dia en que informé que la linea de la usuaria presentd activacion por
portacién-, la tarjeta SIM CARD no le habia sido entregada.

I (Radicado No. 20-144857 y linea No. [N

En su queja el usuario manifesté que:

“El dia 3 de abril hice la portabilidad de mi linea celular de avantel a claro, el asesor
me dijo que la sim llegaba entre 2 y 3 dias después a mi casa, espere 3 semanas y
nunca llego (sic) la sim, pese a las mdltiples llamadas a claro y al asesor nunca me
resolvieron nada, les solicité cumplir lo que me habian prometido para pasarme a claro y la
(sic) solucion fue cancelar el plan o ir a recoger la sim (...)". (Destacado fuera del texto).
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De acuerdo con lo expuesto en la denuncia con radicado No. 20-144857, la Direccion requirio a
COMCEL para que, entre otros, informara y allegara: 1) soporte de la solicitud de portabilidad
numérica de la linea mévil No. d presentada por el usuario en el mes de mayo de
2020, donde se evidenciara el dia habil elegido por este para hacer efectiva la portacion y los
documentos que pretendia hacer valer; 1l) el medio por el cual remitié la SIM CARD asociada al
namero a portar. En caso de haber sido a través del servicio postal, se le solicitd que allegara el
soporte de la guia donde se evidencie fecha y hora de la remision junto con el soporte de la entrega;
[1) el tramite impartido a las PQR presentadas por el usuario en los meses de mayo y junio de 2020
e informara si el usuario ha presentado otras peticiones, quejas y/o recursos, respecto de solicitudes
relacionadas con la queja.

De acuerdo con lo anterior, el proveedor allego respuesta al requerimiento el dia 17 de septiembre
de 2020 mediante los consecutivos 7 al 14 del radicado No. 20-144857, en la cual informé que la
linea mévil | presento activacion por portacion el 08 de abril de 2020, asi:

Datos de mensaje
OBSERVALCIONES
Ib_PROCESO dod03Zo2004040161657

EMISOR ,
FECHA_VENTANA 08-04-2020 00:00:00 |

Imagen No. 25. Soporte fecha ventana de cambio
Fuente: Respuesta al requerimiento aportada por el proveedor. Radicado No. 20-144857

De igual forma, indic6 que el 7 de mayo de 2020 realizé la entrega de la tarjeta SIM CARD
correspondiente a la linea mévil No. h y que dicha entrega se realizé a través del
operador de mensajeria “Conexiones Empresariales”:
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Imagen No. 26. Colilla de entrega que presuntamente evidenciaria la entrega de la sim card al usuario.
Fuente: Descargos del proveedor

Como se puede observar, si bien aparecen los datos del usuario como nombre y direccion en la
parte superior de la imagen, la informacién que aparece resaltada no brinda certeza que el supuesto
envio se hubiese entregado al quejoso ya que se aprecia un nombre distinto al de Néstor Raul
Ramos Gutiérrez, con lo cual se tiene que no es claro si efectivamente se le entrego la tarjeta SIM y
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mucho menos la fecha en la que supuestamente el hecho tuvo lugar como COMCEL lo pretende
hacer ver.

Frente a la queja del usuario COMCEL en sus descargos aporté en un archivo en formato Excel con
la siguiente informacion:

Nombre del Operador
No. Radicado Linea Cédula Logistico

denunciante
Responsable

Estado de la

Entrega Gestion Logistica

Portabilidad Recibida el 04 de Abril de
2020, sale a reparto el dia 6 de abril de

2020 generando devolucién por
20- . . . L Lo =
6 144857 < conexiones Entregado direccién errada, se recibe instruccion

de salir nuevamente a reparto el dia 6
de mayo de 2020 concretando la
entrega el 7 de mayo de 2020.

Cuadro No. 1. Elaboracion SIC
Fuente: Descargos del proveedor-archivo en formato Excel denominado “2717103882—0006200003.xIsx”

En este archivo se advierte, que si bien es cierto contiene informacion respecto de una supuesta
devolucién del dia 6 de abril de 2020, no se tiene certeza de qué se trata ya que no se menciona que
contenia el supuesto envio, y, aun asi, suponiendo que hubiese sido la SIM CARD para tramitar la
portabilidad solicitada por el usuario, lo aportado por COMCEL no brinda ninguna certeza sobre el
tramite adelantado para la mencionada solicitud, ni mucho menos desvirtia lo denunciado por el
guejoso cuando manifestd que luego de tres semanas la tarjeta sim no le llegd, asi como tampoco le
dieron solucion a su solicitud ni a sus reclamos.

Ahora, como se puede observar, del analisis desplegado sobre los soportes aportados por COMCEL,
se concluye que los mismos no permiten evidenciar que efectivamente se hubiese entregado al
usuario la SIM CARD de manera previa a la activacion del nimero portado y/o al inicio de la
prestacion del servicio.

De igual manera, no existe certeza que la colilla de entrega reportada por la empresa “Conexiones
Empresariales” obedezca a la entrega real y efectiva de la mencionada SIM CARD al usuario y que
con ello se hubiesen respetado plazos maximos previstos en la regulacion para adelantar las
actividades a cargo de COMCEL dentro del proceso de portacién de la linea.

I (Radicado No. 20-204693 y linea No. NN

El usuario en su queja manifesto lo siguiente:

“Buenos dias, el dia 24 de junio se comunicaron conmigo desde el area de ventas
ofreciéndome un contrato donde se realizaria la portabilidad de mi nimero, después de
escuchar las condiciones del contrato acced/ a realizar este proceso. En los dias siguientes
me llegé un mensaje de texto confirmado la portabilidad la cual se hizo el dia 30 de
Mayo alas 00:00 horas. Mi problema radica en que a la fecha no se me ha entregado la
SIM y desde el dia 30 en horas de la mafiana me llevo comunicando con la linea (sic)
de atencién al cliente donde me dicen que ese dia llegar4d la SIM. Mi mayor
preocupacion es que llevo 3 dias sin linea celular (...) en repetidas comunicaciones con
ellos me dicen que ya va a llegar la SIM pero a la fecha no me ha resuelto nada (...)".
(Destacado fuera del texto).

Acorde con lo expuesto en la denuncia con radicado No. 20-204693, la Direccion requiri6 a
COMCEL para que, entre otros asuntos, informara y allegara 1) el tramite de portabilidad, con
ocasién a la solicitud realizada el dia 24 de junio de 2020 y los soportes correspondientes, asimismo,
conocer si el usuario presento peticiones, quejas y/o recursos respecto de los hechos materia de
gueja. En caso afirmativo, se le solicité indicar el numero CUN asignado vy, lll) el tramite impartido a




, . 033
RESOLUCION NUMERO 35150 DE 2022 HOJAN

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

cada una de ellas. En caso de haberse hecho por la linea de atencion al cliente, se le solicit6 allegar
la grabacion en formato MP3 sin codificar.

De acuerdo con lo anterior, el proveedor allegd respuesta al requerimiento el dia 22 de septiembre

de 2020 mediante los consecutivos 6 y 7 del radicado No. 20-204693, en la cual informé que la linea
movil |GGG presento activacion por portacion el 30 de junio de 2020, asi:

Datos de mensaje

OBSERVACIONES
ID_PROCESD Q0032020062301 75091
EMISOR 00000

FECHA_VWENTAMA |3ﬂ-ﬂl-2l]2l.'l 00:00:00 I

Imagen No. 27. Soporte fecha ventana de cambio
Fuente: Respuesta al requerimiento aportada por el proveedor. Radicado No. 20-204693-6

Asimismo, el proveedor allegd copia de la grabacion de la llamada identificada con CUN
4488200002302988, donde se advirtid la manifestacion de inconformidad que realizé el usuario al
expresar lo siguiente:

“Usuario: Un favor, imaginese que a mi me hicieron el proceso de portabilidad el dia 30
de junio y la sim card me llegd hasta el 8 de julio. Dure mas de 8 dias sin lineay me
lleg6 la facturay veo que la factura esta por el valor total.” (Minuto 0:20).

Sin perjuicio de lo anterior, esta Direccion advirti6 que a través de la Factura de Venta No. E

5391561792 del 3 de agosto de 2020, la linea presenté consumos en el servicio de voz desde el 8 de
julio de 2020, es decir, desde el mismo dia en que el usuario recibié la SIM CARD asi:

DETALLE DE LLAMADAS INCLUIDAS EN EL PLAN PARA CEL.: 3214475731

CONSUMOS LOCALES CONSI

Fecha Durac. T"'h:nﬂ‘:!_‘: "'"'"al":i"r'"m Total ($) Fecha F

OE-Jul 5:33 0.00 0.00 0.00 0i1-Ago O
3 o o 0.00 O0i-Ago O
45 0.00 0.00 0.00 oi-Ago 1
1:58 0.00 0.00 0.00 oi-Ago 1
244 0.00 0.00 0.00 oi-Ago 1
0:41 0.00 0.00 0.00 Di-Ago 1
o050 0.00 0.00 0.00 Di-Ago 1
753 0.00 0.00 0,00 Di-Ago 1
2:00 0.00 0.00 0.00 o2-Ago 1
0:43 0.00 0.00 0.00 o2-Ago 1
227 0.00 0.00 0.0 02-Ago 1
1:00 0.00 0.00 0.00 02-Ago 1
313 0.00 0.00 0.00
429 0.00 0.00 0.00
018 0.00 0.0 0.00 A Minuta
3:33 0.00 0.00 000 E= 5 prime
o:08 0.00 0.00 0.00 C: Namen
a8 0.00 .00 000 P Namen
o35 0.00 0.0n 000 BN Gons

Imagen No. 28. Soporte de consumos
Fuente: Respuesta al requerimiento aportada por el proveedor. Radicado No. 20-204693-6

De otra parte, frente a la queja del usuario COMCEL en sus descargos no hizo manifestacion alguna.

I (Radicado No. 20-277825y linea No. D

En su queja el usuario manifesto lo siguiente:

“... me diriji (sic) a la empresa claro. (sic) Comunicaciones para una portabilidad, Pero (sic)
no me cumplieron, hacen publicaciones engafiosas y no cumplen No (sic) pueden
sequir ofreciendo esta clase de publicaciones engafiosas (...)”. (Destacado fuera del texto).

En cuanto a lo manifestado en la denuncia con radicado No. 20-277825, la Direccién requirié a
COMCEL para que, entre otros, informara y allegara: |) el soporte de la solicitud de portabilidad
numérica de la linea mévil No. j presentada por el usuario en el mes de abril de 2020,
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donde se evidenciara el dia habil elegido por este para hacer efectiva la portacion, junto con los
documentos que pretendia hacer valer; 1) el soporte del sistema que permitiera verificar la primera
llamada de salida de la linea movil No. 3184000183 y los soportes que pretendia hacer valer; Ill) el
soporte técnico de los consumos de internet donde constaran los (KB) de subida y de bajada, desde
la fecha de activacidon y hasta el mes de agosto de 2020; 1V) el soporte técnico de las llamadas de
salida y entrantes, efectuadas por el usuario desde la fecha de activacion y hasta el mes de agosto
de 2020.

De acuerdo con lo anterior, el proveedor allegd respuesta al requerimiento el dia 22 de febrero de
2021 mediante los consecutivos 5, 6, 10 y 11 del radicado No. 20-277825, en la cual informo que la
linea mé6vil | presento activacion por portacién el 27 de abril de 2020, asi:

Datos de mensaje
OBSERVACIONES
ID_PROCESO 00002202004270117030

E 20000
fCHA_\IENTANA Frmrerl v 00:00:00 ]

Imagen No. 29. Soporte fecha ventana de cambio
Fuente: Respuesta al requerimiento aportada por el proveedor. Radicado No. 20-277825-5

Asimismo, afirmé que desde la activacion por portacion de la linea mévil [ I ¢ 27 de abril
de 2020 y hasta el mes de agosto de 2020 no presenté consumos en los servicios de voz y datos.

De otra parte, mediante radicado No. 20-277825- -11 del 6 de mayo de 2021 del proveedor
manifesté que “Se procedid a extraer los consumos de la linea No. 3184000183, desde el 29 de abril
del 2020 hasta el dia 05 de mayo del 2021 y se identific6 que la linea registra consumos a partir del
10 de septiembre del 2020.”. Incluso para corroborar lo anterior, COMCEL aport0, entre otras, una
tabla de Excel en la cual se evidencia que desde la fecha antes mencionada registraba consumos:

:16 W fe || internet.comeell.com.co

A B C D £ F G f

numero nodo_med fecha_frafico imei_identificador_movil acceso_punto red kbytes_subida kbytes_bajada kbytes_total

!
[ 670 | 20200310 180225 | J334850805460573 internet.comeel1.com.co 2982 1,68 913

670 20200910 180225 3554850805460578 internet comeel1.com.co 16,7 2525 41,95
670 2200010180225 3554850805460578 intemet comeel1.com.co 340 525 574

Imagen No. 30. Soporte consumos
Fuente: Respuesta al requerimiento aportada por el proveedor. Radicado No. 20-277825- -11 del 6 de mayo de 2021

En consecuencia, como se puede observar en la imagen anterior, la linea registrd6 consumos a partir
del 10 de septiembre de 2020 lo cual no guarda relacion directa con la fecha de ventana de cambio,
esto es 29 de abril de 2020, es decir hasta casi 5 meses después de dicha ventana es que la linea
tuvo trafico como el mismo proveedor lo informd, lo cual de manera clara evidencia el incumplimiento
a los tiempos previstos en la regulacién para adelantar las actividades a su cargo dentro del proceso
de portacion.

En sintesis, se pudo observar en todos estos casos, la constante es que COMCEL desconocié la
obligacion de acatar los plazos maximos previstos en la regulacién para adelantar las actividades a
su cargo dentro del proceso de portacion, toda vez que omitié enviar y/o entregar las SIM CARD de
manera previa a la activacién del numero portado y/o al inicio de la prestaciéon del servicio, razén por
la cual el proveedor debe ser sancionado. Aunado a lo anterior, se pudo evidenciar en tan solo uno

de los casos que hace parte del presente cargo, como Ilo es el referente a
ﬂ (Radicado No. 20-115899 y linea No. . que
COMCEL al parecer compenso a la usuaria por $53.709 por los inconvenientes presentados en la

entrega de su SIM CARD, conducta que pudo haber desplegado para todos los usuarios, pero no
aporto6 prueba alguna que permitiera evidenciar que hizo lo mismo con los demas quejosos.
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Por lo evidenciado en cada uno de los casos analizados en este cargo, COMCEL sera sancionado
dentro de la presente investigacion.

20.3.2 CARGO SEGUNDO. Desconocer del derecho que les asiste a los usuarios de escoger el
operador, los planes y los servicios; y rechazar las solicitudes de portacion en contravia de la
regulacion vigente.

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

En efecto, en el cargo bajo examen debemos establecer si el rechazo de las solicitudes de
portabilidad, en su calidad de proveedor donante, bajo la presunta justificacién de saldos en mora o
fraude en sus lineas mdviles, asi como aquellas en las que se negaron por parte de COMCEL
aduciendo que el solicitante no es el suscriptor del contrato del servicio de telecomunicaciones o la
persona autorizada por este, habrian derivado en afectaciéon del derecho de libre eleccion y
transgredido el marco juridico que rodea el derecho de portabilidad numérica que es propio de los
usuarios de servicios de telecomunicaciones, es decir, si se negaron teniendo en cuenta los soportes
establecidos en la regulacion para cada una de las causales.

Con base en lo anterior, a continuacion, se analizardn los argumentos de defensa, las pruebas
obrantes y las consideraciones de esta Direccion, en relacion con lo que el proveedor soporté para
rechazar las solicitudes de portabilidad de sus usuarios.

a) Argumentos de Defensa.

En este punto la investigada, luego de hacer un resumen de la imputacién del cargo segundo,
manifestd que COMCEL si contd con los soportes probatorios respectivos para cada una de las
causales invocadas cuando procedié a rechazar el tramite de portacion y también el cumplimiento de
la normativa que atafie a la generacion del NIP, asi como la concerniente a la desactivacion y
suspension del servicio en los supuestos que indica la norma.

De igual forma alegé falta de tipicidad en el marco de la presente actuacién administrativa, para lo
cual sostuvo que los principios de legalidad y tipicidad, fundamentales en el marco del derecho
administrativo sancionatorio, guardan una estrecha relacion en funcion de preservar las garantias de
los administrados que enfrentan el ejercicio de la potestad sancionatoria estatal, para lo cual trajo
apartes de dos pronunciamientos jurisprudenciales®*. Puntualiz6 que el principio de tipicidad no
puede ser determinado por la administracion de manera arbitraria sino sujetdndose al seguimiento
estricto del principio de legalidad en cuanto a la conducta cierta y precisa que fue dispuesta por la
legislacibn como una infraccion. Con lo cual, la declaratoria de responsabilidad administrativa
presupone que la autoridad, en el marco de la actuacion administrativa sancionatoria, acredit6 los
hechos que encajan dentro de la conducta tipica cuya ocurrencia se imputé en la apertura de la
investigacion.

En cuanto a los soportes con los cuales rechazo las solicitudes de portabilidad mencioné que se
efectuaron obedeciendo a lo establecido en la regulacion vigente, esto es el articulo 2.6.4.7 de la
Resolucion CRC 5050 de 2016, pero que para el caso de las lineas 3144115638, 3002484746 y
3124985350, COMCEL no encontr6 dentro de sus archivos una solicitud alguna de “port-out” o
portacion hacia otro operador rechazada y que debido a ello esta situacion no se enmarcaria dentro
de lo establecido en el articulo 2.6.4.7 anteriormente mencionado.

Frente al caso de las lineas [ G T vy B sostiuvo que, las mismas

fueron desactivadas con razon de la causal de fraude comercial, la cual se encuentra enmarcada en
la misma norma como un caso en el cual el proveedor donante podra rechazar la solicitud de

34 Corte Constitucional. Sentencia C-699. Exp.: D-10610, 18 de noviembre de 2015, M.P.: Alberto Rojas Rios y Corte Constitucional.
Sentencia C-635. Exp.: D-8952, 15 de agosto de 2012, M.P.: Mauricio Gonzéalez Cuervo.
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portacién y que en todo caso, las pruebas respectivas para uno y otro caso se encontraban dentro de
las cinco (5) carpetas aducidas a la Direccibn —o en los archivos internos de COMCEL—, dentro de
las cuales se encontraba el archivo Excel “Informacion_lineas_reportadas_juridica_11102021_", y
gue la prueba pertinente para el rechazo de la portabilidad de estas lineas fue el siguiente:

= EEE=F |

Imagen No. 31. Supuesta prueba idénea para el rechazo de la linea | NEGczczNNEN
Fuente: Descargos del proveedor

Imagen No. 32. Supuesta prueba idonea para el rechazo de la linea | EGczcNEN
Fuente: Descargos del proveedor
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Imagen No. 33. Supuesta prueba idénea para el rechazo de la linea | EGczNNEG
Fuente: Descargos del proveedor

Frente a las anteriores imagenes sostuvo que, al hacer una interpretacion textual de lo descrito como
valido en cuanto a una prueba para el rechazo de una portabilidad acorde al articulo 2.6.4.7 de la
Resoluciéon CRC 5050 de 2016 ya mencionado, dichos soportes son validos. Asimismo, en cuanto a
la linea 3188640447, sostuvo no existe una solicitud de portabilidad comenzada por parte de esta
linea e incluso, dicha linea nunca ha estado activa en COMCEL.

De igual manera la sociedad investigada manifestdé que ha seguido al pie de la letra lo dispuesto por
el legislador en el articulo 2.6.4.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, que versa sobre el proceso
de portacion, especificamente, en cuanto a que, COMCEL ha obedecido de manera consistente la
etapa temporal establecida para la generacion del NIP de confirmacién, el cual, en todos los casos,
ha sido enviado apropiadamente a los clientes en el momento posterior a la peticion de éstos.
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Por ultimo, manifest6 que COMCEL ha obedecido a lo dispuesto por la regulacion vigente en cuanto
a las desactivaciones que se efectian y ha hecho esto en aras de mantener un cabal cumplimiento
de lo instaurado en favor de la proteccion del consumidor durante el proceso de portacion.

b) Consideraciones de la Direccion.

En primer lugar, se debe recordar que la imputacion que nos ocupa consistio en el presunto
desconocimiento del derecho que le asiste a los usuarios de escoger el operador, los planes y los
servicios; y por ende, rechazar las solicitudes de portacién en contravia de la regulacion vigente.

Lo anterior tuvo soporte en varias fuentes, tal como se indica a continuacion, las cuales se analizaran
teniendo en cuenta los soportes probatorios obrantes dentro de la presente actuacion, veamos:

e El analisis de la informacion allegada por COMCEL el 27 de octubre de 2020 mediante el
radicado No. 19 — 51328- -00006-0000 en respuesta al requerimiento elevado por esta autoridad
con ocasién de la denuncia de AVANTEL, no se advierte de forma preliminar las evidencias que
efectivamente soporten cada uno de los rechazos de las solicitudes de portacion, tal y como se
requiri6 por parte de esta Direccion. Para el efecto, el proveedor sélo remiti6 un archivo en
formato Excel que muestra la causal del rechazo de portabilidad, aun cuando se le habia
requerido para que informara y allegara, entre otros, la modalidad del servicio, el estado en que
se encontraban activas las lineas sefialadas por la sociedad AVANTEL, asi como, el tramite
adelantado para verificar las lineas que se encuentran en estado de mora o suspendidas por
pago o por obligaciones pendientes.

e La denuncia de WOM con radicado 21-203331-03 en la cual no se advirti6 copia del documento
mediante el cual COMCEL determiné el fraude de la linea movil ﬁ adquirida en
modalidad prepago, en tanto que lo Unico que se advierte es la argumentacion del operador con
relacion a la existencia de un presunto fraude al no evidenciar recargas iguales o superiores a
$2.000 durante los ultimos 4 meses y la no existencia de trafico, sin que se adjunte el soporte
gue demuestre el supuesto fraude.

e La denuncia de WOM con radicado 21-270662-0 por la cual se advirtieron irregularidades en el
roceso de portacion numérica correspondientes a: 1) la desactivacion por fraude de la linea
.y 1) la desactivacion de las lineas méviles || Gz v con ocasion a la

solicitud de portacion.

e Las quejas recibidas por esta Direccién en el radicado 21-304546 el usuario manifestd que
durante los dias 26 de julio al 2 de agosto de 2021 intent6 portar su linea mévil No. 3124985350
a otros proveedores de servicios de comunicaciones (Movistar o WOM), pero que el proceso de
portacibn no pudo iniciar porque a su linea no le llegd el NIP de verificacion, el cual es
comunicado a través del servicio de SMS. A lo que se suman las denuncias recibidas por los
guejosos con radicados No. 21-275919 y 21-280248 en las cuales dos (2) usuarios manifestaron
qgue presentaron irregularidades en el proceso de portacion numérica siendo COMCEL el
proveedor donante, ya que sus lineas méviles (ﬁ vy ) 2 parecer de manera
arbitraria presentaron bloqueos o suspensiones.

e La denuncia interpuesta por los proveedores MOVISTAR, TIGO y de la visita de inspeccién
adelantada por esta Superintendencia en las instalaciones de COMCEL de manera preliminar se
advierte que NO se encontraron soportes que permitieran corroborar que la portacion se
rechazé porque el numero habia sido suspendido por falta de pago, o porque el solicitante de la
misma no era el suscriptor del contrato o porque habia sido extraviado o hurtado, causales
establecidas por la norma para denegar o rechazar la portabilidad, lo cual de manera preliminar
estableceria que el proveedor no cumplid con su obligacion de: “En caso de rechazo de la
Solicitud de Portacion el Proveedor Donante debera remitir la justificacion y prueba del
mismo”, la cual se encuentra establecida en el numeral 2.6.4.7.4 del articulo 2.6.4.7 de la
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Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017
y por la Resolucion CRC 5929 de 2020).

Ahora bien, corresponde a esta Direccidon dar respuesta a los argumentos de la investigada de la
siguiente manera, no sin antes advertir que mas adelante se analizard todos los casos que hacen
parte del presente cargo:

FRENTE A LA PRESUNTA FALTA DE TIPICIDAD DENTRO DE LA PRESENTE ACTUACION
ADMINISTRATIVA.

En este punto COMCEL adujo que la presente investigacion vulner6 en su desarrollo el principio de
tipicidad, fundamental en el marco del derecho administrativo sancionatorio para preservar las
garantias de los administrados que enfrentan el ejercicio de la potestad sancionatoria estatal.

Frente a lo expuesto por el proveedor la Direccion se permite indicar que el principio de tipicidad,
implicito en el de legalidad, hace referencia a la obligacién que tiene el legislador de definir con
claridad y especificidad el acto, hecho u omisién constitutiva de la conducta reprochada por el
ordenamiento, de manera que permita a las personas a quienes van dirigidas las normas, conocer
con anterioridad a la comisién de esta, las implicaciones que acarrea su transgresion. Sobre el
alcance de este principio, la Corte Constitucional, se pronuncio en los siguientes términos:

“De esta manera para satisfacer el principio de tipicidad, deben concurrir los siguientes
elementos: (i) Que la conducta sancionable esté descrita de manera especifica y precisa,
bien porque la misma esté determinada en el mismo cuerpo normativo o sea determinable a
partir de la aplicaciéon de otras normas juridicas; (ii) Que exista una sancién cuyo contenido
material este definido en la ley; (iii) Que exista correlacién entre la conducta y la sancion.

En este orden de consideraciones, son elementos esenciales del tipo sancionatorio
administrativo: (i) la descripcién de la conducta o del comportamiento que da lugar a
la aplicacion de la sancion; (ii) la determinacion de la sancién, incluyendo el término o
la cuantia de la misma, (iii) la autoridad competente para aplicarla y (iv) el
procedimiento que debe seguirse para su imposicion (...)"* (Destacado fuera de
texto).

Ahora bien, el articulo 47 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo establece que, concluidas las averiguaciones preliminares, si fuere del caso, se
formulardn cargos mediante acto administrativo en el que se sefialard, con precision y claridad, los
hechos que lo originan, las personas naturales o juridicas objeto de la investigacion, las
disposiciones presuntamente vulneradas y las sanciones o medidas que serian procedentes,
veamos:

“Articulo 47. Procedimiento administrativo sancionatorio. Los procedimientos administrativos
de caracter sancionatorio no regulados por leyes especiales o por el Cadigo Disciplinario
Unico se sujetaran a las disposiciones de esta Parte Primera del Cédigo. Los preceptos de
este Coédigo se aplicaran también en lo no previsto por dichas leyes. Las actuaciones
administrativas de naturaleza sancionatoria podran iniciarse de oficio o por solicitud de
cualquier persona. Cuando como resultado de averiguaciones preliminares, la autoridad
establezca que existen méritos para adelantar un procedimiento sancionatorio, asi lo
comunicara al interesado. Concluidas las averiguaciones preliminares, si fuere del caso,
formulara cargos mediante acto_administrativo en el que sefialard, con precisién y
claridad, los hechos gue lo originan, las personas naturales o juridicas objeto de la
investigacién, las disposiciones presuntamente vulneradas y las sanciones o medidas
gue serian procedentes. Este acto administrativo debera ser notificado personalmente a los
investigados. Contra esta decision no procede recurso. Los investigados podran, dentro de
los quince (15) dias siguientes a la notificacion de la formulacion de cargos, presentar los
descargos y solicitar o aportar las pruebas que pretendan hacer valer. Seran rechazadas de
manera motivada, las inconducentes, las impertinentes y las superfluas y no se atenderan

35 Sentencia C-699 de 2015.
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las practicadas ilegalmente. Paragrafo. Las actuaciones administrativas contractuales
sancionatorias, incluyendo los recursos, se regiran por lo dispuesto en las normas especiales
sobre la materia”. (Destacado propio)

De la norma transcrita es posible determinar un listado de requisitos que debe contener en acto
administrativo contentivo del pliego de cargos, asi:

Los hechos que originan la investigacion administrativa,

Las personas naturales o juridicas contra quienes se inicia la misma,

Las normas presuntamente vulneradas y

Las sanciones o medidas procedentes en caso de resultar probadas las imputaciones.

Con base en lo anterior, encuentra la Direccién que el acto administrativo de formulacién de cargos
contiene todos los elementos sefalados pues con precision y claridad se indicaron los hechos que lo
originan, asunto que encuentra su soporte en las quejas de las cuales se dio el debido traslado a la
investigada, las personas naturales o juridicas objeto de la investigacion, plenamente identificadas y
notificadas, asi como también las disposiciones presuntamente vulneradas.

Entonces, una vez revisada la Resolucién No. 60367 del 20 de septiembre de 2021, se advierte que
se dio cumplimiento al principio de tipicidad, toda vez que se realizdé una descripcion de la conducta
del proveedor que daria lugar a la vulneracion del régimen, dentro de lo cual se enunciaron las
guejas provenientes de los usuarios y proveedores recibidas por la Autoridad y el resumen de las
respuestas dadas por el proveedor ante los diversos requerimientos de informacion realizados por
esta Entidad. De igual manera se relacion6 y se analiz6 la visita de inspeccién adelantada por la
Direccion el 15 de marzo de 2021 a las instalaciones de COMCEL ubicadas en la Carrera 68 A No.
24 B-10 en la ciudad de Bogota.

Adicionalmente, se formularon cuatro cargos diferentes, los cuales fueron presentados
estructuralmente bajo los subtitulos de: (i) imputacion factica, (ii) imputacién juridica y (iii) marco
juridico, todo lo anterior como se puede observar en el considerando DECIMO CUARTO del
precitado acto administrativo.

De lo anterior queda claro que en la Resolucion N.° 60367 del 20 de septiembre de 2021, establecio
los elementos esenciales del tipo sancionatorio, pues describié los supuestos facticos que daban
lugar a la investigacion, y en cada una de las formulaciones de cargos se estableci6 cuél seria la
sancién a imponer y se explicé cual seria el procedimiento que regiria la investigacion, dando asi
cumplimiento al principio de tipicidad, sin que exista una omision o falencia en la descripcion de la
conducta infractora.

En conclusién, es claro que no ha existido por parte de esta Direccidn vulneracién alguna al principio
de tipicidad, ni mucho menos al principio de legalidad, por lo que los argumentos de la sociedad
resultan ser insuficientes para desvirtuar el cargo.

Como se evidenciard mas adelante, contrario a lo afirmado por la investigada, las imputaciones
formuladas no presentan insuficiencia alguna ya que se sustentan en lo hasta ahora presentado y
cumplen con los requisitos arriba mencionados. En el mismo sentido, tal y como se expuso en el
acapite referente a la presunta vulneracion del principio de legalidad, las normas sobre que dan base
a las imputaciones son anteriores a los hechos referidos y tienen la suficiente coherencia y claridad
para expresar las vulneraciones en las cuales la investigada incurre.

Por las razones expuestas, el argumento expuesto por el proveedor no tiene vocacion de
prosperidad.
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FRENTE AL DESCONOCIMIENTO DEL DERECHO QUE LE ASISTE A LOS USUARIOS DE
ESCOGER EL OPERADOR, LOS PLANES Y SERVCIOS, Y LOS SOPORTES CON LOS CUALES
COMCEL RECHAZO LAS SOLICITUDES DE PORTABILIDAD.

Denuncia interpuesta por parte de AVANTEL.

Recordemos que AVANTEL interpuso una denuncia en contra de la sociedad investigada mediante
el radicado No. 19-51328 del 28 de febrero de 2019, por presuntas irregularidades en los tramites de
portacion, denuncia de la cual se trascriben algunos apartes, asi:

“...) [rlesulta indispensable poner de presente la inquietud frente al rechazo de las
portabilidades por parte de Claro como operador donante, dado que en los casos que se
han detectado (...), el proveedor antes mencionado rechaza la portabilidad de usuarios
prepago, que en teoria estan en mora y por _ende presuntamente se encuentran
incursos en dicha causal. Sin_embargo, no se entiende cOmo _un usuario _prepago
puede estar en mora cuando al mismo no se le genera una factura ni un cobro fijo que
le permita retrasarse en el cumplimiento de la obligacion para estar incurso en el
presupuesto de la mora. Asi, no resulta justificado, ni acorde al ordenamiento ni a la
regulacion vigente, (...)".

La queja en mencion fue soportada, entre otras cosas, con un listado en formato Excel de lineas
sobre las cuales se neg6 la portabilidad por parte de COMCEL como proveedor donante, ejemplo del
cual a continuacion se observa:

Imagen No. 34. Apartes del listado de lineas con porfabilidad n.egada.
Fuente: Queja de AVANTEL RAD. 19-51328- -0

En ejercicio de sus facultades legales y reglamentarias, la Direccion requirié al proveedor3® con el fin
gue informara y allegara, entre otros, la modalidad de contrataciébn y el estado en que se
encontraban activas las lineas sefaladas por la sociedad AVANTEL; asi como el tramite adelantado
por la sociedad para verificar cuales son las lineas que se encuentran en estado de mora o
suspendido por pago o por obligaciones pendientes.

El proveedor allego respuesta al requerimiento el dia 27 de octubre de 2020 mediante el radicado
No. 19 — 51328- -00006-0000, en la cual de manera preliminar se pudo evidenciar en el archivo tipo
hoja de calculo de Microsoft Excel denominado: “Informe Completo Lineas Avantel con estados y
causal de rechazo”, la existencia de un total de 1.769 lineas prepago y pospago NO PORTADAS por
la causal de rechazo linea en mora, de las cuales 1.298 eran prepago y 469 eran pospago.

En el siguiente cuadro, se resaltan algunos ejemplos para lineas prepago:

36 Consecutivo No. 2 del radicado No. 19-51328.
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Imagen No. 35: Apartes de lo contenido en el archivo Excel ““Informe Completo Lineas Avantel con estados y causal de rechazo”.
Fuente: Respuesta de Comcel al requerimiento de informacion, Radicado No. 19-51328 - -00006-0000.

A continuacion, se resaltan algunos ejemplos para lineas pospago:

Imagen No. 36: Apartes de lo contenido en el archivo Excel ““Informe Completo Lineas Avantel con estados y causal de rechazo’.
Fuente: Respuesta de Comcel al requerimiento de informacién, Radicado No. 19-51328 - -00006-0000.

De la misma forma, en cuanto a la solicitud que allegara el tramite adelantado por la sociedad para
verificar cuales eran las lineas que se encontraban en estado de mora por obligaciones pendientes,
sobre el listado _de lineas que AVANTEL aport6 con su queja, y que allegara los soportes
respectivos, COMCEL lo que procedié a aportar fueron unos flujogramas de validacion durante el

proceso de portabilidad que al parecer maneja al interior de la compafia, tal y como a continuacién
se muestra:

Proceso Portabilidad Numérica IIN— Persona Matural - Prepago

SISTEMLA DE
PTO VENTA ABD DONAMNTE
CLIENTE WALIDACHIN
1. Solicitud de - ~ 5. Enwiar solicitud - &. validar a 8. walida solicitud
e > 2. oferta comercial. > —»] - = -
Portacicn en Claro. al aBD . Informacidn {MIP). De portacion.

3 l
9. Envia respuesta
7. Enwiar solicivud Aprobacidn o
Al operador

rechazo .
Donante.

3. solicitud de MIP.

10. valida
Respussta s

SISTEMA Donanbe.

ACTIVADOR Jr
4. piligenciar 12, RE::hl?ze enviar
solicitud de sMs al cliente

- &
Portacion y indicando causal

Activaciom por el
sistemna de

11. Enviar respuesta
—=—— al operador

. Receptor
activacicn | S 13. Aprobacion |

Enwiar 5mMs —

Fecha portacidn.

l CAUSALFS DE RECHAZO.
Linsas Reportsdas por Robo f Perdida / Mo Rem piazado
- e - L esactivadas por Frauds
14. Activacion - L
Wentana de cambio.

Imagen No. 37: Apartes del flujograma aportado por COMCEL
Fuente: Respuesta de Comcel al requerimiento de informacién, Radicado No. 19-51328 - -00006-0000.
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Es por ello que, del analisis de la informacion allegada por COMCEL no se advirtieron las evidencias
que efectivamente soporten cada uno de los rechazos de las solicitudes de portacion de las lineas
gue AVANTEL aporté con su denuncia, en tanto que el proveedor solo remitio un el archivo en
formato Excel que indica la causal del rechazo de portabilidad, aun cuando se le habia requerido
para que informara y allegara, entre otros, la modalidad del servicio, el estado en que se
encontraban activas las lineas sefialadas por AVANTEL, asi como, el trdmite adelantado para
verificar las lineas que se encuentran en estado de mora o suspendidas por pago o por obligaciones
pendientes y los respectivos soportes.

Ahora bien, COMCEL en sus descargos, en lo que tiene que ver con esta imputacion, NO hizo
alusién de manera particular a la queja radicada por parte de AVANTEL, sino que se refirio a siete
(7) lineas®’, de las cuales cuatro (4) hacen® parte de las denuncias interpuestas por WOM vy tres
(3)*° que corresponden a quejas interpuestas por usuarios que hacen parte de esta investigacion,
pero que no correspondian a usuarios de AVANTEL, razén por la cual lo que el proveedor aqui
menciono se evaluara al momento de tratar la denuncia de WOM vy la de estos usuarios.

De otra parte, una vez analizada la queja interpuesta por AVANTEL, la sociedad investigada en sus
descargos manifestd6 que COMCEL rechaz6 solicitudes de portabilidad como proveedor donante
hacia otros operadores con el sustento probatorio respectivo para cada una de las causales. Al
respecto, la causal que informdé AVANTEL en su denuncia que se estaba alegando por parte de
COMCEL para rechazar las portabilidades como proveedor donante se relacionaban con la presunta
mora presentada en lineas prepago, pero luego de revisar lo aportado por la sociedad investigada,
tanto en sus descargos como en sus alegatos de conclusion se pudo evidenciar que los soportes que
presuntamente la investigada utilizé para tales rechazos, no fueron aportados dentro de la presente
investigacion administrativa, puesto que mas alla de lo obrante en la respuesta al requerimiento que
se elevo, no se aportd prueba alguna que permita desvirtuar lo denunciado por AVANTEL.

Incluso el mismo AVANTEL en su escrito de alegatos de conclusion, entre otras cosas manifesté
gue COMCEL con su conducta, “...[r]lestringe e incluso neutraliza, sin fundamento juridico, factico
ni_probatorio alguno, el derecho que le asiste a los usuarios de escoger el operador, los planes y
los servicios; y el rechazo de las solicitudes de portabilidad numérica” (Destacado propio), con lo
cual se encuentra plenamente de acuerdo esta Direccion puesto que en lo que a la queja de
AVANTEL respecta, la sociedad investigada no aporté lo que la regulacion establece para justificar
el rechazo, esto es la justificacion y prueba del mismo, para el caso en que el nimero a ser
portado se encuentre suspendido por falta de pago, asi:

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 Moviles, para que el Proveedor Donante acepte o rechace la
solicitud de Portacién el ABD no recibe respuesta, se entendera aceptada la solicitud de
Portacion y se continuara el Proceso de Portacion.

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

(..

2.6.4.7.4. Cuando el numero a ser portado se encuentre suspendido por falta de pago,
por terminacién 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.

373144415638, 3114969472, 3192322885, 3002484746, 3188640447, 3147327292 y 3124985350
38 3144415638, 3114969472, 3192322885, 3002484746
39 3188640447, 3147327292 y 3124985350
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La aceptacion o rechazo de la Solicitud de Portacién debe ser enviada por el Proveedor
Donante al Proveedor Receptor, por medio del ABD, el cual a su vez la reenviara al
Proveedor Receptor. En_caso _de rechazo de la Solicitud de Portacion el Proveedor
Donante deberda remitir la justificacion y prueba del mismo. A su vez, el Proveedor
Receptor deberéd 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.”
(Destacado fuera del texto).

Entonces como se puede observar, la norma regulatoria establecié de manera clara que en el evento
gue se rechace una solicitud de portacion porque el numero a ser portado se llegase a encontrar
suspendido por falta de pago, el proveedor donante le debera enviar al proveedor receptor, por
medio del Administrador de la Base de Datos — ABD, la justificacion y prueba del mismo, pruebas
gue fueron requeridas por parte de esta Direccion a COMCEL, pero como ya se ha manifestado, las
mismas no fueron aportadas.

En linea con lo anterior, como se mencion6 previamente, la Direccion decidié requerir a INETUM
ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA, en su calidad de ADMINISTRADOR DE LA BASE DE
DATOS (ABD) para la portabilidad numérica, para que allegara con destino a la presente
investigacion, los soportes de rechazo en formato electrénico que remiti6 COMCEL,
correspondientes a la totalidad de solicitudes de portacion que rechazé en calidad de
proveedor donante dentro del periodo comprendido entre el 1 de febrero de 2019 al 20 de
septiembre de 2021 y acorde con las causales previstas en el numeral 2.6.4.7.4 del articulo 2.6.4.7
de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de
2017 y por la Resolucién CRC 5929 de 2020), para lo cual, dentro de la respuesta aportada, el ABD
suministré un archivo en formato Excel denominado "21103882- -0009300002_H5.xIsx” con un total
de 739.770 lineas a las cuales se les neg6 la portacion por parte de COMCEL como proveedor
donante durante el periodo referenciado, de las cuales 35.013 corresponderian al proveedor
AVANTEL como proveedor receptor.

Ahora bien, una vez analizada la base aportada por el ABD, se logré verificar que la misma no
contiene prueba alguna que permita evidenciar que se trata del soporte de cada uno de estos
rechazos, sino que obedece a una base de datos que contiene los datos de cada usuario, fecha de
inicio y de finalizacion del proceso de portacion, proveedor donante, proveedor receptor y la causal
de rechazo, veamos un ejemplo de lo que contiene la mencionada base:
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Imagen No. 38: Apartes de la base de datos aportada por el ABD.
Fuente: Respuesta al requerimiento. Consecutivos 211y 213.

En la parte resaltada se aprecia el cédigo 0001 que obedece al proveedor receptor que para este
caso es AVANTEL vy el codigo 00003 que obedece al proveedor donante que para este caso es
COMCEL, de acuerdo con lo que el mismo ABD informé en su respuesta al requerimiento, veamos:

A continuacidn, se indica los codigos de cada prestador.

CODIGO DESCRIPCION

¢ 00001 AVANTEL S.A.

00002 COLOMBIA MOVIL S.A.
¢ 00003 COMCEL S.A.

Imagen No. 39: Apartes de la respuesta dada por el ABD al requerimiento.
Fuente: Respuesta al requerimiento. Consecutivos 211y 213.

Ahora bien, pese a lo anterior, y mas alla del hecho que la base de datos suministrada por el ABD
contiene una informacién muy general, y que obedece a lo que COMCEL le allegé a INETUM
ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA como soportes de los rechazos de portabilidad, lo cierto
es que dicha informacion no contiene la justificacién y prueba de este como lo establece el numeral
2.6.4.7.4. del articulo 2.6.4.7. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la
Resolucion CRC 5111 de 2017 y por la Resolucion CRC 5929 de 2020), razon por la cual se
configura respecto de estos casos.

Lo anterior bajo el entendido que con la conducta evidenciada y que fue puesta en conocimiento de
esta Direccion por parte de AVANTEL, la investigada desconocié el derecho que le asiste a los
usuarios de escoger el operador, los planes y los servicios al rechazar las solicitudes de portacion en
contravia de la regulacién vigente, ya que no se aportaron los soportes respectivos conforme a la
regulacion. Por el contrario, lo que se envié por parte de COMCEL al ABD, y que éste a su vez
alleg6 a la presente investigacion, no contiene tampoco los mencionados soportes, con lo que se
tiene que la sociedad investigada incurrié en la conducta endilgada.

Denuncia interpuesta por parte de TIGO.

Recordemos que TIGO interpuso una denuncia en contra de la sociedad investigada mediante el
radicado No. 20-361870 del 30 de septiembre de 2020, por presuntas irregularidades en los tramites
de portacion, de la cual se trascriben algunos apartes, asi:

“(...) Por quejas recibidas de alguno (sic) usuarios (...) TIGO tuvo conocimiento que el
operador CLARO ha estado realizando diferentes mecanismos violatorios de la Ley
para obstaculizar y evitar la portacién de lineas de usuarios suyos hacia la red de
TIGO, lo anterior, mediante los siguientes mecanismos (...):

2. Con posterioridad a que el usuario solicita la portacién del operador CLARO hacia
el operador TIGO, CLARO desactiva las lineas y rechaza el trdmite de portabilidad
argumentado que la linea fue desactivada por fraude o, indicando que el usuario se
encuentra en mora.

(...) Respecto de la segunda practica que CLARO est4 realizando para evitar y
obstaculizar la portacién de sus usuarios hacia otros operadores, encontramos que
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éste procede a rechazar la portacion y a suspender las lineas que han solicitado dicho
tramite bajo las causales de “fraude” o “mora”. (Destacado fuera del texto)

Para sustentar su denuncia, TIGO aportd un listado de sesenta (60) lineas sobre las cuales
supuestamente se presentaron rechazos a las solicitudes de portacién por parte de COMCEL como
proveedor donante por causales de fraude o mora.

Ahora bien, la sociedad investigada en sus descargos manifest6 que COMCEL rechaz6 solicitudes
de portabilidad como proveedor donante hacia otros operadores con el sustento probatorio
respectivo para cada una de las causales. Al respecto, la causal que informd TIGO en su denuncia
gue se estaba alegando por parte de COMCEL para rechazar las portabilidades como proveedor
donante hizo relacion a la presunta mora o fraude presentados en las lineas, pero luego de revisar
lo aportado por la sociedad investigada, tanto en sus descargos como en sus alegatos de conclusion
se pudo advertir que los soportes que presuntamente la investigada utilizé para tales rechazos, no
fueron aportados dentro de la presente investigacion administrativa, es decir, no se aporté prueba
alguna que permita desvirtuar lo denunciado por TIGO.

Incluso como se menciond en el considerando OCTAVO de la presente decision, la Direccién decidio
requerir a INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA, en su calidad de ADMINISTRADOR DE
LA BASE DE DATOS (ABD) para la portabilidad numérica para que allegase a esta Direccién y con
destino a la presente investigacion, los soportes de rechazo en formato electrénico que remitio
COMCEL, correspondientes a la totalidad de solicitudes de portacion que rechazé en calidad de
proveedor donante dentro del periodo comprendido entre el 1 de febrero de 2019 al 20 de
septiembre de 2021 y acorde con las causales previstas en el numeral 2.6.4.7.4 del articulo 2.6.4.7
de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de
2017 y por la Resoluciéon CRC 5929 de 2020), para lo cual, dentro de la respuesta aportada, el ABD
suministré un archivo en formato Excel denominado "21103882- -0009300002 _H5.xIsx” con un total
de 739.770 lineas a las cuales se les negd la portacion por parte de COMCEL como proveedor
donante en el periodo ya referenciado, de las cuales 149.881 corresponderian al proveedor TIGO
como proveedor receptor.

Ahora bien, una vez analizada la base aportada por el ABD, se logré evidenciar que la misma no
contiene prueba alguna que permita evidenciar que se trata del soporte de cada uno de éstos
rechazos, sino que obedece a una base de datos que contiene los datos de cada usuario, fecha de
inicio y de finalizacion del proceso de portacion, proveedor donante, proveedor receptor y la causal
de rechazo, veamos un ejemplo de lo que contiene la mencionada base:
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Imagen No. 40: Apartes de la base de datos aportada por el ABD.
Fuente: Respuesta al requerimiento. Consecutivos 211y 213.

En la parte resaltada se aprecia el cdédigo 0002 que obedece al proveedor receptor que para este
caso es TIGO y el codigo 00003 que obedece al proveedor donante que para este caso es
COMCEL, de acuerdo con lo que el mismo ABD informé en su respuesta al requerimiento, veamos:

A continuacion, se indica los cédigos de cada prestador.

CODIGO | DESCRIPCION
00001 AVANTEL S.A.
¢ 00002 COLOMBIA MOVIL S.A.

00003 COMCEL S.A.
00004 COLOMEBIA TELECOMUNICACIONES S.A. ESP
00005 UFF Mdvil S.A

Imagen No. 41: Apartes de la respuesta dada por el ABD al requerimiento.
Fuente: Respuesta al requerimiento. Consecutivos 211y 213.

Ahora bien, pese a lo anterior, y mas alla del hecho que la base de datos suministrada por el ABD
contiene una informacion muy general, y_gue obedece a lo que COMCEL le alleg6 a INETUM
ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA como soportes de los rechazos de portabilidad, lo cierto es
gue dicha informacion no contiene la justificacion y prueba de este como lo establece el numeral
2.6.4.7.4. del articulo 2.6.4.7. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la
Resolucién CRC 5111 de 2017 y por la Resolucion CRC 5929 de 2020), razén por la cual también se
configura la infraccion para estos casos.

Lo anterior en el entendido que con la conducta evidenciada y que fue puesta en conocimiento por
parte de TIGO, la investigada desconocio el derecho que le asiste a los usuarios de escoger el
operador, los planes y los servicios al rechazar las solicitudes de portacion en contravia de la
regulacion vigente, ya que no se aportaron a esta Direccion los soportes respectivos conforme a la
regulacion y lo que se envio por parte de COMCEL al ABD, y que éste a su vez allego a la presente
investigacion, tampoco contiene los mencionados soportes, con lo que se tiene que la sociedad
investigada incurrio en la conducta endilgada.

Incluso para ser mas claros en la obligacion que se encuentra en cabeza de los proveedores
donantes de poseer y presentar las pruebas que soportaron los rechazos de portabilidad, la
misma Comision de Regulacion de Comunicaciones — CRC en respuesta a una solicitud de concepto
radicada por parte de TIGO, el 22 de febrero de 2018 expresé que cuando el proveedor donante
rechace la solicitud de portaciéon atendiendo a las causales taxativas dispuestas en la regulacion<,
debera remitir al ABD las pruebas que soporten dicho rechazo, tal y como a continuacion se
transcribe:

40 Articulo 2.6.4.7 de la Resolucion CRC 5050 de 2016.
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“...) De conformidad con el articulo 2.6.4.7. del Capitulo 6 del Titulo Il de la Resolucién
CRC 5050 de 2016, cuando el proveedor donante rechace la solicitud de portacion
atendiendo a las causales taxativas dispuestas en la regulacion, debera remitir al ABD las
pruebas que soporten dicho rechazo. Especificamente cuando invoque la causal de
rechazo, relacionada con que el numero objeto de portacién se encuentra desactivado por
fraude, debe allegar copia del documento mediante el cual se determiné el fraude y la
desactivacion correspondiente.

Atendiendo a lo anterior, esta causal procede cuando efectivamente el proveedor haya
determinado la existencia de la comision de un fraude en relacion con el numero a ser
portado y que el mismo se encuentre desactivado en el momento de la solicitud de portaciéon
como consecuencia de dicho fraude; respecto de lo cual el proveedor debe poseer y
presentar las respectivas pruebas. (...)."*

Entonces como se puede apreciar, no solo la norma regulatoria** es absolutamente clara en
determinar que el proveedor donante debe contar y proveer |os soportes respectivos, sino que la
misma CRC asi lo conceptud, con lo que no se entienden las razones por las cuales COMCEL no
allego a la presente investigacion administrativa las pruebas idoneas que lo llevaron a rechazar las
solicitud de portabilidad elevadas, en este caso por clientes que se querian portar a TIGO, ni
tampoco se las enviaron al Administrador de la Base de Datos — ABD, como ya se evidencié dentro
del presente acto administrativo.

Por lo anterior, se reitera que COMCEL desconoci6 del derecho que les asiste a los usuarios de
escoger el operador, los planes y servicios, ya que omitié aportar los soportes con los cuales rechazé
las solicitudes de portabilidad de los usuarios TIGO, con lo que trasgredio lo dispuesto en el nhumeral
1° del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, en concordancia con el numeral 2.1.1.2.2. del articulo
2.1.1.2; los articulos 2.1.17.1. y 2.1.17.4 y el numeral 2.6.4.7.4 del articulo 2.6.4.7 de la Resolucion
CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017 y por la
Resolucion CRC 5929 de 2020).

Denuncia interpuesta por MOVISTAR.

Recordemos que MOVISTAR interpuso una denuncia en contra de la sociedad investigada mediante
el radicado No. 21-79935 del 23 de febrero de 2021, por presuntas irregularidades en los tramites de
portacion, de la cual se trascriben algunos apartes, asi:

“(...) A lafecha CLARO ha rechazado mas de 1180 solicitudes de portacién (las que se
han podido identificar) bajo la causal segun la cual esas lineas han sido desactivadas por
fraude, sin que presente o justifigue, como lo establece la regulacién, conforme lo
muestran las quejas de los clientes y los correos enviados desde MOVISTAR a dicho
operador.

(..

Lo que ha podido evidenciar MOVISTAR es que una vez recibida la solicitud del NIP,
CLARO de manera unilateral, arbitraria y contrario a los derechos de los usuarios,
desactiva la linea que ha solicitado la portaciéon por un “supuesto fraude” que no esta
debidamente corroborado.

(..

Es claro entonces que, contrario a lo afirmado por CLARO para rechazar dichas solicitudes
de portacion, las lineas no se encuentran desactivadas de forma previa a la realizacion
de la solicitud, sino que son desactivadas por CLARO, unilateralmente, luego de
recibir la solicitud de NIP, es decir, luego de iniciado formalmente al proceso de

41 Apartes de la respuesta dada por parte de la CRC a una solicitud de concepto elevada por parte de TIGO. (Denuncia de TIGO, Rad. 20-361870- -00000-0000 del
29 de septiembre de 2020)
42 Articulo 2.6.4.7 de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016.
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portacion, y como es evidente, son lineas que, si estaban activas, asignadas y en uso por
parte de los usuarios. Prueba adicional de ello es que MOVISTAR ha recibido quejas de
los usuarios, afectando con ello, ademas, la imagen y reputacion de Movistar, por
cuanto los usuarios imputan la desactivacién de sus lineas y el efecto de quedarse
incomunicado, a esta empresa.” (Destacado fuera del texto)

Como prueba de lo anterior, el denunciante aportd, entre otras cosas, una respuesta otorgada a uno
de sus usuarios que deseaba portarse a MOVISTAR a través de la cual se le informd que su linea
habia sido desactivada por un supuesto fraude pero que luego de interpuesta la queja de este
usuario, la linea le fue activada para seguir con COMCEL:

Asunte

Respuasta Radicado No 48820000276416¢
Realizada la verificacion en | codigo interno 2.233557263, encontramos que &l dia 24 de agosto de 2020, fue
¢ frauae

Enviado por

Mk S
VIRV U s amharan daeruiae da validar la infarmarian ol A da sancta da 30 on nrnraniA aan la aslimaidn dal candain hain al AAlea
Sin embargo, despues de validar [ informacion, el dla 26 de agosto de 2020, se proceaio con 13 activacion del servicio bajo el codige
. |
.'rw!'w‘ & fNy) f LA i { . )
BIMNO 138500457, CON & Dian prepado O (8 CURNIE CON 138 SIUIRNTes 11CI0NAS
‘ 4a1as 14,302 ; !

tis f0s primeros 5§ minutos 0300 seaundos desde 5500 de saldo en la cuenta principal al momento de realizar la amada,

Imagen No. 42: Apartes de la respuesta dada por parte de COMCEL a un usuario que se le desactivé su linea por un supuesto fraude
Fuente: Denuncia de MOVISTAR, Rad. 21-79935- -00000-0000 del 23 de febrero de 2021

Como se puede observar en el area resaltada con el numero uno (1), COMCEL le informé al usuario
gue la linea fue suspendida por fraude, pero como se advierte con el numero dos (2) a su vez le
informa dos dias después la linea volvio a ser activada con un plan prepago.

Ahora bien, la sociedad investigada en sus descargos manifesto que COMCEL rechazé solicitudes
de portabilidad como proveedor donante hacia otros operadores con el sustento probatorio
respectivo para cada una de las causales. Al respecto, la causal que informé MOVISTAR en su
denuncia que se estaba alegando por parte de COMCEL para rechazar las portabilidades como
proveedor donante hizo relacion a un presunto fraude presentado en las lineas, pero luego de
revisar lo aportado por la sociedad investigada, tanto en sus descargos como en sus alegatos de
conclusién se pudo concluir que los soportes que presuntamente la investigada utilizo para tales
rechazos, no fueron aportados dentro de la presente investigacion administrativa, es decir, no se
aporto prueba alguna que permita desvirtuar lo denunciado por MOVISTAR.

Incluso como se menciond previamente, la Direccion decidid requerir a INETUM ESPANA S.A.
SUCURSAL COLOMBIA, en su calidad de ADMINISTRADOR DE LA BASE DE DATOS (ABD)
PARA LA PORTABILIDAD NUMERICA para que allegara con destino a la presente investigacion,
los soportes de rechazo en formato electronico que remiti6 COMCEL, correspondientes a la
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totalidad de solicitudes de portacién que rechaz6 en calidad de proveedor donante dentro del
periodo comprendido entre el 1 de febrero de 2019 al 20 de septiembre de 2021 y acorde con las
causales previstas en el numeral 2.6.4.7.4 del articulo 2.6.4.7 de la Resolucién CRC 5050 de 2016
(modificada por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017 y por la Resolucion CRC 5929 de
2020), para lo cual, dentro de la respuesta aportada, el ABD suministré un archivo en formato Excel
denominado "21103882- -0009300002 H5.xIsx” con un total de 739.770 lineas a las cuales se les
nego la portacion por parte de COMCEL como proveedor donante en el periodo ya referenciado, de
las cuales 382.072 corresponderian al proveedor MOVISTAR como proveedor receptor.

Ahora bien, una vez analizada la base aportada por el ABD, se logré evidenciar que la misma no
contiene prueba alguna que permita evidenciar que se trata del soporte de cada uno de estos
rechazos, sino que obedece a una base de datos que contiene los datos de cada usuario, fecha de
inicio y de finalizacion del proceso de portacion, proveedor donante, proveedor receptor y la causal
de rechazo, para lo cual se trae un ejemplo de lo que contiene la mencionada base:

Imagen No. 43: Apartes de la base de datos aportada por el ABD.
Fuente: Respuesta al requerimiento. Consecutivos 211y 213.

En la parte resaltada se aprecia el cdédigo 0004 que obedece al proveedor receptor que para este
caso es MOVISTAR vy el cédigo 00003 que obedece al proveedor donante que para este caso es
COMCEL, de acuerdo a lo que el mismo ABD informo en su respuesta al requerimiento, veamos:
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A continuacidn, se indica los cdédigos de cada prestador.

CODIGO DESCRIPCION

00001 AVANTEL S.A.

00002 COLOMBIA MOVIL S.A.

|:> 00003 COMCEL S.A.

|:> 00004 COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. ESP
00005 UFF Mévil S.A

00006 UME EPM Telecomunicaciones S.A

Imagen No. 44: Apartes de la respuesta dada por el ABD al requerimiento.
Fuente: Respuesta al requerimiento. Consecutivos 211y 213.

Ahora bien, pese a lo anterior, y mas alla del hecho que la base de datos suministrada por el ABD
contiene una informacion muy general, y gue obedece a lo que COMCEL le alleg6 a INETUM
ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA como soportes de los rechazos de portabilidad, lo cierto
es que dicha informacion no contiene la justificacién y prueba del mismo como lo establece el
numeral 2.6.4.7.4. del articulo 2.6.4.7. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por el
articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017 y por la Resolucién CRC 5929 de 2020), razon por la
cual se configura la infraccion para estos casos.

Lo anterior en el entendido que con la conducta evidenciada y que fue puesta en conocimiento de
esta Direccion por parte de MOVISTAR, la investigada desconoci6 el derecho que le asiste a los
usuarios de escoger el operador, los planes y los servicios al rechazar las solicitudes de portacién en
contravia de la regulacion vigente, ya que no se aportaron los soportes respectivos conforme a la
regulacién y lo que se envio COMCEL al ABD, y que éste a su vez alleg6 a la presente investigacion,
tampoco contiene los mencionados soportes, con lo que se tiene que la sociedad investigada incurrio
en la conducta endilgada.

Primera denuncia interpuesta por WOM.

Recordemos que WOM interpuso una denuncia en contra de la sociedad investigada mediante el
radicado No. 21-203331 del 18 de mayo de 2021, por la presunta irregularidad que se presento en el
tramite de portacion de la linea movil ﬁ el 10 de abril de 2021, en los siguientes
términos:

‘PARTNERS TELECOM COLOMBIA S.A.S. pone en conocimiento de su Despacho las
siguientes situaciones y casos que evidencian presuntos incumplimientos de las
disposiciones del Régimen de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones y del
Capitulo 6 del Titulo 2 de la Resolucién CRC 5050 de 2016, relacionadas con los derechos y
procedimientos que garantizan la portabilidad numérica movil entre operadores.

A continuacion, detallamos los casos detectados en los que una solicitud de portacion es
obstaculizada o rechazada por el proveedor donante por razones que NO se encuentran
soportadas en la regulacion, impidiendo al usuario recibir los servicios de WOM como
proveedor receptor, vulnerando con ello los derechos de los usuarios, los procedimientos
técnicos de la regulacion general y obstruyendo la libre competencia econémica.

lowsa

Imagen No. 45: Caso de presunto rechazo portabilidad
Fuente: Denuncia de WOM — Radicado No. 21-203331- -00000-0000
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Teniendo en cuenta los hechos expuestos anteriormente, esta Direccion en ejercicio de sus
facultades legales y reglamentarias dio traslado de la comunicacibn en mencion a la sociedad
COMCEL para que se pronunciara sobre los hechos objeto de la denuncia y allegara los documentos
y/o soportes que considerd necesarios para proceder con el rechazo de la solicitud de portacion. Asi
las cosas, el 3 de junio de 2021 COMCEL dio respuesta, por medio del radicado 21-203331- -03-0, y
a través de ella manifest6 que la linea 3144115638 se encuentra a nombre del usuario Daniel Andrés
Méndez Gacharna y que fue desactivada el 10 de abril de 2021, “una vez se realizaron los controles
y validaciones de fraude establecidas por el area de proteccion comercial y prevencion del fraude,
catalogando la linea como fraudulenta y por ende configurandose la causa de Fraude Comercial.”

No obstante lo anterior, esta Direccion no advirtio copia del documento con el cual el proveedor
determiné el fraude de la linea mévil |l adquirida en modalidad prepago y por el contrario
solo encontrd la argumentacién del operador afirmando la existencia de un presunto fraude al no
evidenciar recargas iguales o superiores a $2.000 durante los ultimos 4 meses y la no existencia de
tréfico, sin que se adjuntara el soporte que demuestre el supuesto fraude de acuerdo con lo exigido
en la regulacion vigente.

En efecto dentro la mencionada respuesta al requerimiento, el proveedor solo mencioné que la linea
se desactivd por fraude de acuerdo a los controles y validaciones que el area interna respectiva
habia establecido, veamos:

Esta desactivacion se da porque de acuerdo con los controles y validaciones de fraude establecidas por el
area de proteccion comercial y prevencion del fraude de La compafia, a linea se catalogo como fraudulenta,

Se le debe indicar al cliente que se realizardn Las validaciones necesarias para establecer si el reclamante
estd usando la linea PREPAGO y si es el titular de la misma para proceder con la reinstalacion de la

linea, en caso de ser procedente.

Imagen No. 46: Extracto de la respuesta otorgada por COMCELA al traslado de la queja de WOM
Fuente: Respuesta de COMCEL al traslado de la queja impuesta por parte de WOM

Como se puede observar, COMCEL expres6 que determiné la desactivacion de la linea por haberse
catalogado la linea como fraudulenta, pero en ningln momento se menciona que sobre la linea
ﬁ, cuyo titular es el sefior Daniel Andrés Méndez Gacharna, se hubiese elevado una
solicitud de portabilidad.

En consonancia con lo anterior, la sociedad investigada menciond en su escrito de descargos que
para el caso de la linea en mencion no encontré dentro de sus archivos solicitud alguna de “port-out”
0 portacion hacia otro operador rechazada debido a que segun adujo, nunca hubo una solicitud de
portabilidad.

Ahora bien, con el animo de corroborar la informacion aportada el proveedor, la Direccion procedio a
consultar la base de datos aportada INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA, en su calidad
de ADMINISTRADOR DE LA BASE DE DATOS (ABD) para la portabilidad numérica con el fin de
verificar si la linea en cabeza del sefior & se encontraba dentro de
aquellas que COMCEL le reporté como rechazadas para procesos de portabilidad, no encontrando
datos, tal y como a continuacion se muestra:
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Imagen No. 47: Pantallazo de bisqueda en la base datos aportada por el ABD
Fuente: Busqueda propia SIC

Entonces como se puede observar, el usuario de nombre Daniel Andrés Méndez Gacharna no fue
encontrado en la base datos, con lo que no se tiene certeza acerca de si efectivamente hubo o no
una solicitud de portabilidad de dicho usuario hacia el operador WOM y que la misma hubiese sido
rechazada por presunto fraude por parte de COMCEL como proveedor donante. En ese sentido, no
se tiene certeza de la configuracién de la infraccion endilgada respecto de este caso.

Segunda denuncia interpuesta por WOM.

WOM interpuso otra denuncia en contra de la investigada mediante el radicado No. 21-270662 del 8
de julio de 2021, en la cual manifesto irregularidades en el proceso de portacion numeérica
relacionadas con: 1) la desactivacion por un presunto fraude de la linea 3114969472, y II) la
desactivacion de las lineas moviles 3192322885 y 3002484746 con ocasion a la solicitud de
portacion, en los siguientes términos:

Imagen No. 48: Casos de presunto rechazo portabilidad
Fuente: Denuncia de WOM — Radicado No. 21-270662- -00000-0000
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A continuacion, la Direccioén revisara cada uno de estos casos:

caso NG - | inco

WOM dentro de su denuncia aporté imagenes de la red social Twitter del usuario, a través de la cual
el sefior j expresdé en mas de una ocasién su molestia por el presunto
bloqueo de su linea por parte de COMCEL al solicitar portabilidad, tal y como a continuacion se
puede observar:

15600

4 Wl yilmen oliel G
Serd muy dificil para respetar la ley y respetar al usuario
dejando q porte al operador g uno quiera ,

L I yilmen oliel G
cuando pensara activar mi linea personal g me blogueo el
dia 10 abnil 2021, al solicitar portabilidad a

4 Wl yilmen oliel G
bloguea por sequnda vez mi linea celular al tratar
nuevamente hacer portabilidad a , acaso es ilegal la
portabilidad? Claro es arbitrario , responda algo
diferente a palabras bonitas q siempre dicen y q nunca solucionan nada

4 Bl yilmen oliel G
cuando pensara activar mi linea personal q me blogueo el
dia 10 abril 2021, al solicitar portabilidad a

Imagen No. 49: Imagenes de la red social Twitter del titular de la linea _
Fuente: Denuncia de WOM — Radicado 21.270662

De igual manera, WOM en su denuncia aporté capturas de pantalla del portaflow en donde se
apreciaria la causal de rechazo argumentada por parte de COMCEL para negar la portabilidad asi:

D

Imagen No. 50: Imagenes del portaflow sobre el trdmite de portabilidad solicitado sobre de la linea _
Fuente: Denuncia de WOM — Radicado 21.270662

Como se puede observar en las areas resaltadas, se trata del usuario [ GTCGCGGGE
titular de la linea 3114969472, en donde el operador donante es COMCEL y el tramite de

portabilidad fue negado ya que la linea se desactivé por un supuesto fraude.

Ahora bien, frente a este caso la sociedad investigada en sus descargos sostuvo que la linea fue
desactivada bajo la causal de fraude comercial, la cual se encuentra enmarcada dentro del articulo
2.6.4.7 de la resolucion de la CRC 5050 de 2016 como un caso en el cual el proveedor donante
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podra rechazar la solicitud de portacién y adujo que la prueba pertinente para haber procedido con el
rechazo de la portacion fue la siguiente:

Imagen No. 51: Supuesto soporte del rechazo de la portabilidad
Fuente: Descargos del proveedor

En la imagen anterior se observa solo informacion general como el nombre del usuario, el nUmero de
linea, y al parecer la fecha en que la misma fue desactivada por un presunto fraude, pero no
contiene la justificacion y prueba del mismo, conforme lo establece el numeral 2.6.4.7.4 del
articulo 2.6.4.7 de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la Resolucion
CRC 5111 de 2017 y por la Resolucion CRC 5929 de 2020), el cual claramente determina que en
temas de rechazos de la solicitud de portacion por parte del proveedor donante, “En caso de rechazo
de la Solicitud de Portacion el Proveedor Donante debera remitir la justificacién y prueba del mismo.”,
asi como “Cuando el numero portado haya sido desactivado por fraude, copia del documento
mediante el cual el Proveedor Donante determind el fraude y la desactivaciéon correspondiente.”.

En consonancia con lo anterior, la Direccidén procedié a consultar la base de datos aportada INETUM
ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA, en su calidad de ADMINISTRADOR DE LA BASE DE
DATOS (ABD) para la portabilidad numérica con el fin de verificar si la linea en cabeza del sefior
Yilmen Oliel Gébmez Guerrero se encontraba dentro de aquellas que COMCEL le report6 como
rechazadas para procesos de portabilidad, encontrando lo siguiente:

Imagen No. 52: Resultado de la busqueda de la base de datos aportada por el ABD.
Fuente: Respuesta al requerimiento. Consecutivos 211y 213.

Como se puede observar, los datos del usuario aparecen reportados en la base de datos del ABD
con su linea desactivada por fraude y por ende dicha solicitud fue negada, pero dentro de la
mencionada base de datos, que contiene una informacién muy general, y que obedece a lo que
COMCEL le allegé_a INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA como soportes de los
rechazos de portabilidad, lo cierto es que dicha informacién no contiene la justificacion y prueba del
mismo como lo establece el numeral 2.6.4.7.4. del articulo 2.6.4.7. de la Resolucion CRC 5050 de
2016 (modificada por el articulo 1 de la Resolucién CRC 5111 de 2017 y por la Resolucion CRC
5929 de 2020), razon por la cual se configura la infraccion endilgada en este cargo respecto de este
caso.

Lo anterior en el entendido que con la conducta evidenciada y que fue puesta en conocimiento de
ésta Direccion por parte de WOM, la investigada desconoci6 el derecho que le asiste a los usuarios
de escoger el operador, los planes y los servicios al rechazar las solicitudes de portacion en
contravia de la regulacién vigente, ya que no se aportaron a esta Direccion los soportes respectivos
conforme a la regulacién y lo que se envio por parte de COMCEL al ABD, y que éste a su vez allego
a la presente investigacion, tampoco contiene los mencionados soportes, con lo que se tiene que
incurrié en la infraccion objeto de reproche para este caso.
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caso I - . »-- I

WOM dentro de su denuncia aportd capturas de pantalla del portaflow en donde se apreciaria la
causal de rechazo argumentada por parte de COMCEL para negar la portabilidad asi:

Imagen No. 53: Imagenes del portaflow sobre el tramite de portabilidad solicitado sobre de la linea _
Fuente: Denuncia de WOM — Radicado 21-270662

Como se puede observar en las areas resaltadas, se trata del usuario Guillermo Le6n Duran titular
de la linea 3192322885, en donde el operador donante es COMCEL vy el tramite de portabilidad fue
negado ya que la linea se desactivo por un supuesto fraude.

Ahora bien, frente a este caso la sociedad investigada en sus descargos sostuvo que la linea fue
desactivada con razén de la causal de fraude comercial, la cual se encuentra enmarcada dentro del
articulo 2.6.4.7 de la Resolucion de la CRC 5050 de 2016 como un caso en el cual el proveedor
donante podra rechazar la solicitud de portacion y adujo que la prueba pertinente para haber
procedido con el rechazo de la portacion fue la siguiente:

Imagen No. 54: Supuesto soporte del rechazo de la portabilidad
Fuente: Descargos del proveedor

En la imagen anterior se observa tan solo informacion general como el nombre del usuario, el
namero de linea, y al parecer la fecha en que la misma fue desactivada por un presunto fraude, pero
la imagen no_contiene la justificacién y prueba del mismo, conforme lo establece el numeral
2.6.4.7.4 del articulo 2.6.4.7 de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la
Resolucion CRC 5111 de 2017 y por la Resolucion CRC 5929 de 2020), el cual claramente
determina que en temas de rechazos de la solicitud de portacién por parte del proveedor donante,
“En caso de rechazo de la Solicitud de Portacién el Proveedor Donante debera remitir la justificacion y
prueba del mismo.”, asi como “Cuando el nUmero portado haya sido desactivado por fraude, copia del
documento mediante el cual el Proveedor Donante determind el fraude y la desactivacion
correspondiente.”.

En consonancia con lo anterior, la Direccién procedié a consultar la base de datos aportada INETUM
ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA, en su calidad de ADMINISTRADOR DE LA BASE DE
DATOS (ABD) para la portabilidad numérica con el fin de verificar si la linea en cabeza del sefior
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I - -contraba dentro de aquellas que COMCEL le reporté como

rechazadas para procesos de portabilidad, encontrando lo siguiente:

Imagen No. 55: Resultado de la busqueda de la base de datos aportada por el ABD.
Fuente: Respuesta al requerimiento. Consecutivos 211y 213.

Como se puede observar, los datos del usuario aparecen reportados en la base de datos del ABD
con su linea desactivada por fraude y por ende dicha solicitud fue negada, pero dentro de la
mencionada base de datos, que contiene una informacion muy general, y que obedece a lo que
COMCEL le allegb a INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA como soportes de los
rechazos de portabilidad, lo cierto es que dicha informacion no contiene la justificacion y prueba del
mismo como lo establece el numeral 2.6.4.7.4. del articulo 2.6.4.7. de la Resolucion CRC 5050 de
2016 (modificada por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017 y por la Resolucion CRC
5929 de 2020), razon por la cual se configura la infraccion endilgada en este cargo respecto de este
caso.

Lo anterior en el entendido que con la conducta evidenciada y que fue puesta en conocimiento de
ésta Autoridad por parte de WOM, la sociedad sancionada desconocio el derecho que le asiste a los
usuarios de escoger el operador, los planes y los servicios al rechazar las solicitudes de portacién en
contravia de la regulacién vigente, ya que no se aportaron a esta Direccion los soportes respectivos
conforme a la regulacién y lo que se envié por parte de COMCEL al ABD, y que éste a su vez allegé
a la presente investigacion, tampoco contiene los mencionados soportes, con lo que se tiene que
incurrio en la infraccion objeto de reproche para este caso.

Caso I - . i~ I

WOM dentro de su denuncia aportd captura de pantalla de un presunto correo electrénico que le fue
enviado por la usuaria, en virtud del cual puso de presente la presunta desactivacion de su linea asi:

SOPORTES CASO N° 3: PQR VIA CORREO ELECTRONICO DE SOPORTE
PORTABILIDAD WOM

lime

El

lal
res
Pre
Co
El&

Imagen No. 56: Imagen del correo electrénico enviado por la usuaria a WOM
Fuente: Denuncia de WOM — Radicado 21-270662




, . o 57
RESOLUCION NUMERO 35150 DE 2022 HOJAN

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

En consonancia con lo anterior, la investigada menciono en su escrito de descargos que para el caso
de la linea en mencién no encontrd dentro de sus archivos solicitud alguna de “port-out” o portacion
hacia otro operador rechazada debido a que segun adujo, nunca hubo una solicitud de portabilidad
hacia otro proveedor.

Ahora bien, con el animo de corroborar la informacion aportada el proveedor, la Direccion procedio a
consultar la base de datos aportada INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA, en su calidad

de ADMINISTRADOR DE LA BASE DE DATOS iABDi Eara la portabilidad numérica con el fin de
verificar si la linea en cabeza de se encontraba dentro de aquellas que

COMCEL le reporté como rechazadas para procesos de portabilidad, con resultado negativo:

N
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-
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Imagen No. 57: Pantallazo de bisqueda en la base datos aportada por el ABD
Fuente: Busqueda propia SIC

Asi las cosas, no se tiene certeza por parte de la Direccion acerca de si efectivamente hubo o no una
solicitud de portabilidad de dicha usuaria hacia el operador WOM y que la misma hubiese sido
rechazada por presunto fraude por parte de COMCEL como proveedor donante, razon por la cual
esta queja no se tendra en cuenta dentro de la presente imputacion.

Denuncias interpuestas por usuarios WOM.

Recordemos que, fuera de las denuncias que interpuso WOM, la Direccién tuvo conocimiento de dos
(2) quejas de usuarios por presuntas irregularidades en el proceso de portacibn numérica
relacionadas con: I) el bloqueo de la linea movil por la no recarga durante un mesy, Il) la suspension
de la linea mévil, en los siguientes términos:

Descripcidn de la queja

“(...) El asesor (...} quien revisd en el sistema y me indicd que mi linea 3188640447 fue blogueada
por gque no_habia sido recargada hace un mes, para lo cual le informé que en el ines de junio yo le
habia realizado recarga y al momenio de realizar la portabilidad adn renia saldo en mi Sim card
como le moswé en los mensajes de texto recibidos {...).

Llevo 4 dias sin mi linea telefénica y debo esperar 8 dias méas a ver si me asignan mi propia linea. (... )"

Como peticiones solicita la vsuaria gue le permitan “realizar portabilidad (sic) al proveedor WOM sin
inconveniente”.

“Desde el 14 de junio de 2021 esfoy en un proceso de portabilidad de CLARO a WOM y claro de marea
(sic) arbitraria y abusiva me suspendid la linea 3147327292 por casi 20 obstaculizando mi proceso gue
LEY es un derecho () resulta que cada vez qus WOM genera un PIN claro io niega no permitiéndole el
proceso EXIJO LA (sic) Ml DERECHO A PORTABILIDAD DE CLARO™.

(..}

(Destacado fuera del texio).
Imagen No. 58
Fuente: Elaboracién propia SIC

A continuacioén, la Direccién revisara cada uno de estos casos:
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caso NN - - I

En su denuncia de radicado 21-275919 la usuaria puso de presente que su linea fue bloqueada para
el tramite de portabilidad hacia el proveedor WOM porque al parecer no habia realizado recargas
desde hace un mes y por un supuesto fraude.

Para soportar su denuncia, la usuaria aportd copia de la PQR radicada ante a COMCEL el 2 de
agosto de 2021, en la cual relaté que en las oficinas fisicas de atencion le informaron que su linea
por fraude y no uso, veamos:

e
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Imagen No. 59: PQR presentada por la usuaria ante COMCEL
Fuente: Denuncia de la usuaria. Rad. 21275919 00000000 del 12 de julio de 2021

Frente a esta denuncia, COMCEL expres6 en sus descargos que no encontré dentro de sus archivos
solicitud alguna de “port-out” o portacion hacia otro operador rechazada y que dicha linea nunca ha
estado activa en dicho operador.

Ahora bien, con el animo de corroborar la informacién aportada por el proveedor, la Direccion
procedid a consultar la base de datos aportada INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA, en
su calidad de ADMINISTRADOR DE LA BASE DE DATOS (ABD) PARA LA PORTABILIDAD
NUMERICA con el fin de verificar si la linea en cabeza de — se
encontraba dentro de aquellas que COMCEL le reportd como rechazadas para procesos de
portabilidad, encontrando lo siguiente:

Imagen No. 60: Resultado de la busqueda de la base de datos aportada por el ABD.
Fuente: Respuesta al requerimiento. Consecutivos 211y 213.

Como se puede observar, los datos de la usuaria aparecen reportados en la base de datos del ABD
con su linea desactivada por fraude y por ende dicha solicitud fue negada, pero dentro de la
mencionada base de datos, que contiene una informacion muy general, y que obedece a lo que
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COMCEL le alleg6_a INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA como_soportes de los
rechazos de portabilidad, lo cierto es que dicha informacion no contiene la justificacion y prueba del
mismo como lo establece el numeral 2.6.4.7.4. del articulo 2.6.4.7. de la Resolucion CRC 5050 de
2016 (modificada por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017 y por la Resolucion CRC
5929 de 2020), razo6n por la cual se configura la infraccion endilgada en este cargo respecto de este
caso.

Lo anterior va en contravia directa de lo expresado por COMCEL en sus descargos, documento en el
cual sostuvo que: “...no existe una solicitud de portabilidad comenzada por parte de esta linea e
incluso, dicha linea nunca ha estado activa en el operador Comcel”, manifestacion que no se
encuentra acorde con lo encontrado en el reporte de informacién aportado por el ABD a esta
Direccion en respuesta al requerimiento elevado, en el cual consta que efectivamente se reportd
como rechazada por fraude la solicitud de portabilidad de la usuaria Elsy Andrea Rodriguez Cuevas.

De igual manera, la sociedad sancionada desconocio el derecho que le asiste a los usuarios de
escoger el operador, los planes y los servicios al rechazar las solicitudes de portacién en contravia
de la regulacion vigente, ya que no se aportaron a esta Direccidn los soportes respectivos conforme
a la regulacién y lo que se envio por parte de COMCEL al ABD, y que éste a su vez allegé a la
presente investigacién, no contiene tampoco los mencionados soportes, con lo que se tiene que la
sociedad investigada incurrié en la conducta endilgada.

caso NN - -2 I

En su denuncia mediante radicado No. 21-280248 el usuario puso de presente que desde el 14 de
junio de 2021 estaba en un proceso de portabilidad de COMCEL a WOM y que de manera arbitraria
y abusiva COMCEL le obstaculiz6 su proceso porque cada vez que WOM genera un PIN, la
sociedad investigada lo niega no permitiendo el proceso.

Ahora bien, frente a este caso la sociedad investigada en sus descargos sostuvo que la linea fue
desactivada con razon de la causal de fraude comercial, la cual se encuentra enmarcada dentro del
articulo 2.6.4.7 de la Resolucion de la CRC 5050 de 2016 como un caso en el cual el proveedor
donante podra rechazar la solicitud de portacion y adujo que la prueba pertinente para haber
procedido con el rechazo de la portacion fue la siguiente:

Imagen No. 61: Supuesto soporte del rechazo de la portabilidad
Fuente: Descargos del proveedor

En la imagen anterior se observa tan solo informacion general como el nombre del usuario, el
namero de linea, y al parecer la fecha en que la misma fue desactivada por un presunto fraude, pero
la imagen no_contiene la justificacion y prueba del mismo, conforme lo establece el numeral
2.6.4.7.4 del articulo 2.6.4.7 de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la
Resolucién CRC 5111 de 2017 y por la Resolucion CRC 5929 de 2020), el cual claramente
determina que en temas de rechazos de la solicitud de portacion por parte del proveedor donante,
“En caso de rechazo de la Solicitud de Portaciéon el Proveedor Donante debera remitir la justificacién y
prueba del mismo”, asi como “Cuando el nimero portado haya sido desactivado por fraude, copia del
documento mediante el cual el Proveedor Donante determind el fraude y la desactivacién
correspondiente.”.

En consonancia con lo anterior, la Direccidén procedié a consultar la base de datos aportada INETUM
ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA, en su calidad de ADMINISTRADOR DE LA BASE DE
DATOS (ABD) para la portabilidad numérica con el fin de verificar si la linea en cabeza del sefior
Ramiro Agudelo Castrillon se encontraba dentro de aquellas que COMCEL le report6 como
rechazadas para procesos de portabilidad, encontrando lo siguiente:
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Imagen No. 62: Resultado de la busqueda de la base de datos aportada por el ABD.
Fuente: Respuesta al requerimiento. Consecutivos 211y 213.

Como se puede observar, los datos del usuario aparecen reportados en la base de datos del ABD
con su linea desactivada por fraude y por ende dicha solicitud fue negada, pero dentro de la
mencionada base de datos, que contiene una informacién muy general, y que obedece a lo que
COMCEL le allegé a INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA como_soportes de los
rechazos de portabilidad, lo cierto es que dicha informacion no contiene la justificacion y prueba del
mismo como lo establece el numeral 2.6.4.7.4. del articulo 2.6.4.7. de la Resolucion CRC 5050 de
2016 (modificada por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017 y por la Resolucion CRC
5929 de 2020), razo6n por la cual se configura la infraccion endilgada en este cargo respecto de este
caso.

Lo anterior en el entendido que con la conducta evidenciada, la sociedad sancionada desconocio el
derecho que le asiste a los usuarios de escoger el operador, los planes y los servicios al rechazar las
solicitudes de portacion en contravia de la regulacién vigente, ya que no se aportaron a esta
Direccidn los soportes respectivos conforme a la regulaciéon y lo que se envié por parte de COMCEL
al ABD, y que éste a su vez allego a la presente investigacion, no contiene tampoco los mencionados
soportes, con lo que se tiene que la sociedad investigada incurrié en la conducta endilgada.

Aqui vale la pena mencionar lo expresado por parte de WOM en su escrito de alegatos de conclusion
a través del cual expreso6 que la conducta desplegada por parte de COMCEL no se trata de un hecho
aislado, sino de hechos que se han venido desplegando de forma permanente y continuada, que
afecta no sélo a los consumidores sino también a los demas proveedores que interpusieron sus
denuncias*3, con lo cual se encuentra plenamente de acuerdo la Direccién, ya que desde el 2019 se
vienen evidenciando denuncias en este sentido, que luego de su analisis arrojé como resultado que
la sociedad investigada efectivamente rechazé solicitudes de portabilidad como proveedor donante
hacia otros operadores, pero sin el sustento probatorio respectivo, de conformidad con las
condiciones y lineamientos previstos en la regulacion vigente.

Cuestion similar ocurrio con los siguientes usuarios que interpusieron denuncia en contra de
COMCEL por habérseles rechazado su tramite de portabilidad por presunto fraude, pero de lo
obrante en la investigacién no se lograron evidenciar los soportes respectivos:

I - . inco
En su denuncia con radicado No. 20-293826 el usuario manifesté que:

“...) El 13 de agosto de 2020 (...) inicié el proceso de portabilidad numeérica via telefénica
con otro operador celular, (...), pero claro moévil bloqueé inmediatamente el numero (sic) de
celular sin ninguna razén. Después de horas de intentar comunicarme con servicio al cliente
de claro movil me manifestaron que el numero de celular habia sido bloqueado por “fraude
comercial” (...), situacién abusiva de la posicion dominante del operador y sin ningun tipo de
pruebas para realizar este procedimiento. (...)

La respuesta a este proceso de portabilidad la consulté por la pagina del operador movistar
en donde quiero tener mis servicios el dia 18 de agosto de 2020 aparece "Rechazada"
"Numero desactivado por fraude". Rechazaron la portabilidad por un fraude inexistente y
lo mas grave continuto sin sefial de celular. (...)” (Destacado fuera del texto).

Una vez requerido el proveedor acerca del presente caso, dio respuesta de la siguiente manera:

43 AVANTEL (radicado No. 19-51328); a COLOMBIA MOVIL S.A (radicado No. 20-361870); a COLOMBIA TELECOMUNICACIONES
S.A. (radicado No. 21 — 79935); y a PARTNERS TELECOM COLOMBIA S.A.S. (radicado 21-203331 y 21-270662)
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“(...) Para la linea en mencién, la cual se encontraba en modalidad prepago, se solicito
un proceso de portacion a otro operador, sin embargo, este no fue realizado por la
desactivacion presentada por prevencién de fraude. Para lo cual, adjuntamos pruebas
técnicas (consumos y la notificacion que seria desactivada la linea) las cuales le
brindan claridad sobre la forma como opera nuestro servicio y soportan la
procedencia de la suspension.” (Destacado original fuera del texto).

Frente al caso anterior, el proveedor no se refiri6 en sus descargos ni alegatos, sin embargo, la
Direccion procedié a consultar la base de datos aportada INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL
COLOMBIA, en su calidad de ADMINISTRADOR DE LA BASE DE DATOS (ABD) para la
portabilidad numérica con el fin de verificar si la linea en cabeza del sefior Carlos Andrés Molano
P&ez se encontraba dentro de aquellas que COMCEL le reporté como rechazadas para procesos de
portabilidad, de los cual se advirtio lo siguiente:

a > m o ® g @ D e O

Imagen No. 63: Resultado de la busqueda de la base de datos aportada por el ABD.
Fuente: Respuesta al requerimiento. Consecutivos 211y 213.

Como se puede observar, los datos del usuario aparecen reportados en la base de datos del ABD
con su linea desactivada por fraude y por ende dicha solicitud fue negada, pero dentro de la
mencionada base de datos, que contiene una informacion muy general, y que obedece a lo gue
COMCEL le alleg6_a INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA como_soportes de los
rechazos de portabilidad, lo cierto es que dicha informacién no contiene la justificacién y prueba
del mismo como lo establece el numeral 2.6.4.7.4. del articulo 2.6.4.7. de la Resolucion CRC 5050
de 2016 (modificada por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017 y por la Resolucion CRC
5929 de 2020), razon por la cual se configura la infraccion endilgada en este cargo respecto de este
caso.

I, - inco N

En su denuncia con radicado No. 20-293826, la usuaria manifesto que:

“..el dia de ayer 8 de mayo solcite portabvilidad (sic) de mi linea | GzczNzN: 2 cua
estaba activa hasta ayer y cuando hize (sic) el proceso de portabilidad a wom
inmediatamente la linea fue desactivada por parte del &rea comercial de claor (sic) por
supuestamente ser una linea fraudulenta y al estar desactivada no permite relizar (sic) la
portabilidad ya que no llega el codigo NIP y wom no puede hacer el prceso (sic) por linea
desactivada. (...) claro desactiva las lineas que se quieren ir de ese operador a otro
con el cuento de ser lineas fraudulentas y no respodnen (sic) ni por la linea portada ni
tampoco por la linea nuevamente con ellos porque la desactivan para siempre. eso es
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competencia desleal ya que como duefio de la linea soy libre de llevarmela al oerador
(sic) que yo quiera segun el estatuto de portabilidad en Colombia (sic) y ellos
simplemente refieren hacer ese acto y desactivarme la linea por no dejarla ir a otro
operador, (...)”

Frente al caso anterior, el proveedor no se refirio en sus descargos ni alegatos, sin embargo, la
Direccion procedié a consultar la base de datos aportada INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL
COLOMBIA, en su calidad de ADMINISTRADOR DE LA BASE DE DATOS (ABD) para la

ortabilidad numérica con el fin de verificar si la linea en cabeza de la sefora
se encontraba dentro de aquellas que COMCEL le report6 como

rechazadas para procesos de portabilidad, de lo cual se adviritio lo siguiente:

= = 21103882--0009300002_HS - Microsoft Excel

General ) B Normal Buena Incorrecto - A G

m o = g 0 @A

Imagen No. 64: Resultado de la busqueda de la base de datos aportada por el ABD.
Fuente: Respuesta al requerimiento. Consecutivos 211y 213.

Como se puede observar, para este caso en particular los datos del usuario aparecen reportados en
la base de datos del ABD con su linea desactivada por fraude y por ende dicha solicitud fue negada,
pero dentro de la mencionada base de datos, que contiene una informacion muy general, y_gue
obedece a lo gue COMCEL le alleg6_a INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA como
soportes de los rechazos de portabilidad, lo cierto es que dicha informacién no contiene la
justificacion y prueba de la causal de rechazo.

En tal sentido, al igual que en casos anteriores se logro evidenciar que COMCEL no aportd los
soportes del rechazo de las solicitudes de portacion ni se evidenciaron en lo reportado al ABD como
lo establece el numeral 2.6.4.7.4. del articulo 2.6.4.7. de la Resolucion CRC 5050 de 2016
(modificada por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017 y por la Resolucion CRC 5929 de
2020), razoén por la cual se configura la infraccion endilgada en este cargo respecto de este caso.

Por (ltimo, en cuanto a las denuncias con radicado 20-450101%4, 21-2145124° y 21-304546%¢ que
hacen parte de la presente investigacion, se tiene que el proveedor tampoco se refirio a ellas en su
defensa, y aunque en las bases aportadas por el ABD no se encontraron datos, hacen parte integral
de la investigacion puesto que son un insumo mas acerca de la conducta objeto de reproche
desplegada por COMCEL.

44 Queja anonima.
45
46
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FRENTE AL REQUERIMIENTO DE INFORMACION ELEVADO A COMCEL MEDIANTE
RADICADO 20-399064 DEL 22 DE OCTUBRE DE 2020 Y CUYA RESPUESTA HACE PARTE DE
LA PRESENTE INVESTIGACION.

La Direccion requirié de oficio a COMCEL mediante el radicado No. 20-399064 para que, informara y
allegara todo lo relacionado con la cantidad de nimeros portados desde el 1 de julio de 2020, las
causales de rechazo y el registro de PQRs recibidas por temas de portabilidad.

Al respecto, el proveedor allego respuesta al requerimiento el dia 26 de noviembre de 2020 mediante
el radicado No. 20-399064- -00005-0000 en la cual se aporté el archivo tipo ZIP denominado:
“Soportes 2.7z”, con la existencia de una serie de lineas NO PORTADAS por la causal de rechazo:
linea en mora o fraude.

Asi las cosas, la Direccion luego de analizar la anterior informacion advirtio que no se aportaron las
evidencias que efectivamente soporten cada uno de los rechazos de las solicitudes de portacion por
las causales de mora y fraude, tal y como le fue requerido a COMCEL vy solo se limité a adjuntar
para cada uno de los radicados, imdgenes como las siguientes:

RECHAZO PORTABILIDAD

CAUSAL DE RECHAZO

Mora ¢

INFORMACION DE LA LINEA

MSIS

FECI
NOM

IDEN
TIPO
TIPO

Imagen No. 65 Presunta prueba que soporta la no portacion de la linea por supuesta mora.
Fuente: Respuesta de Comcel al requerimiento de informacion, Radicado No. No. 20-399064- -00005-0000

RECHAZO PORTABILIDAD
CAUSAL DE RECHAZO
Fraude
INFORMACTOON DE T A TINFA

Imagen No. 66: Presunta prueba que soporta la no portacion de la linea por supuesto fraude.
Fuente: Respuesta de Comcel al requerimiento de informacion, Radicado No. No. 20-399064- -00005-0000

En consecuencia, imagenes como las anteriores, que presuntamente corresponden a los soportes
del rechazo de parte de COMCEL por mora o fraude de las lineas objeto de solicitud de portacion,
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tan solo incluyen el nombre del usuario, el tipo y el nimero de su identificacion, el tipo de persona y
la causal de rechazo, pero tales documentos no corresponden a la prueba del rechazo, tal y como lo
prevé el numeral 2.6.4.7.4 del articulo 2.6.4.7 de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificada por el
articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017 y por la Resolucion CRC 5929 de 2020), lo cierto es
que dicha informacion no contiene la justificacion y prueba de la causal de rechazo.

Asi las cosas, se logra confirmar que el proveedor investigado no esta no remitio las pruebas que
sustentan las causales de rechazo al ABD, de conformidad con lo dispuesto en la regulacion.

FRENTE AL REQUERIMIENTO DE INFORMACION ELEVADO A COMCEL DURANTE EL
TRAMITE DE LA VISITA DE INSPEQCION LLEVADA A CABO A LAS INSTALACIONES DE
COMCEL EN LA CIUDAD DE BOGOTA.

Teniendo en cuenta lo expuesto en las denuncias que hacen parte de la presente investigacion, el 15
de marzo de 2021, la Direccion realiz6 visita de inspeccién a las instalaciones de COMCEL ubicadas
en la Carrera 68 A No. 24 B-10 en la ciudad de Bogota, con el fin de verificar el cumplimiento de las
normas del Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de
Comunicaciones, diligencia dentro de la cual se realiz6 interrogatorio a la sefiora Hilda Maria Pardo
Hasche en su calidad de Directora Juridica del proveedor quien declar6 sobre el proceso de
portabilidad numérica adelantado por COMCEL. Ademas de lo anterior se procedio a efectuar un
requerimiento de informacion dentro de la mencionada visita, a través del cual se solicitdo al
proveedor que aportara las pruebas que sirvieron como soporte del rechazo de cada una de las
solicitudes de portacion realizadas durante el periodo comprendido entre el 22/01/2019 y el
22/03/2019 y que fueron rechazadas por COMCEL actuando como proveedor donante.

Frente a lo requerido al proveedor, esto es, que aportaria las pruebas que sirvieron como
soporte del rechazo de cada una de las solicitudes de portacién que fueron rechazadas como
proveedor donante, se tiene que, este soporte no fue hallado dentro de la informacién allegada
para ninguno de los registros relacionados. Es decir que, al abrir el enlace allegado por el
proveedor con las Unicas cinco (5) carpetas mencionadas ahi contenidas, no se encontré soporte
alguno que atendiera lo que le fue solicitado y que sirviera como prueba para los casos de rechazos
de solicitudes de portacion.

En virtud de todo lo anterior, es decir, del andlisis llevado a cabo por la Direccion de las denuncias
interpuestas por los proveedores AVANTEL, TIGO, MOVISTAR y WOM, las quejas interpuestas por
usuarios, las respuestas a los requerimientos aportadas por COMCEL, lo argumentado por el
proveedor tanto en sus descargos como en sus alegatos de conclusion, y los demas medios
probatorios obrantes dentro de esta investigacion, se logré establecer que la sociedad investigada
rechazé solicitudes de portabilidad como proveedor donante hacia otros operadores, pero sin el
sustento probatorio respectivo, de conformidad con las condiciones y lineamientos previstos en la
regulacion vigente, es decir, para las causales “Cuando el nimero portado haya sido desactivado por
fraude” y “cuando el nimero a ser portado se encuentre suspendido por falta de pago”, se evidencio
gue no aportd las pruebas requeridas sobre la presunta mora o fraude y la desactivacion
subsecuente, que al parecer alegé para rechazar los tramites de portabilidad como proveedor
donante, informacion que le fue requerida por esta Direccion mediante requerimiento de informacion
con ocasion de las quejas que hacen parte de la presente investigacién administrativa. Por lo
tanto, no existe certeza que la investigada como operador donante procediera con los rechazos
conforme lo indica la regulaciéon aplicable®’.

En ese sentido, como se ha indicado a lo largo del presente acto administrativo, el rechazo de la
Solicitud de Portacién por parte del Proveedor Donante exige que este ultimo acredite en forma
debida la motivacion de su actuacion y remita, al ABD, las evidencias que le permitan probar la
causal invocada.

47 Numeral 2.6.4.7.4 del articulo 2.6.4.7 de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la Resolucién CRC 5111
de 2017 y por la Resolucién CRC 5929 de 2020).
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En este orden de ideas, el hecho de no contar con las pruebas requeridas sobre la presunta mora o
fraude que al parecer se presento para rechazar los tramites de portabilidad por parte del proveedor
donante, impide tener certeza efectiva sobre si los mencionados rechazos se llevaron a cabo
conforme lo indica la norma regulatoria aplicable.

Para el efecto, la investigada en algunos requerimientos dentro de la presente investigacion NO
aporté ninguna clase de soporte, 0 aportdé imagenes como la siguiente con el animo de
demostrar que rechaz6 solicitudes de portabilidad como proveedor donante, supuestamente por
mora o fraude en las lineas a portar:

RECHAZO PORTABILIDAD RECHAZO PORTABILIDAD
CAUSAL DE RECHAZO CAUSAL DE RECHAZO
Mora @ Fraude
INFORMACION DE LA LINEA INFORMACION DF A TINFA

Imagen No. 67: Presunta prueba que soporta la no portacion de la linea por supuesta mora o fraude

Fuente: Respuesta de Comcel al requerimiento de informacion, Radicado No. No. 20-399064- -00005-0000

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

Al respecto, se recuerda una vez mas que dicha norma establece lo siguiente:

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

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

Las pruebas que debera remitir el Proveedor Donante al ABD como soporte del rechazo
de la solicitud se presentaran en formato electrénico y corresponderdn a los siquientes
documentos:
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iv) Cuando se trate de servicios en la modalidad de pospago, copia de la Ultima factura de
la respectiva linea expedida por el Proveedor Donante.

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

Vi) Cuando el numero portado haya sido desactivado por fraude, copia del
documento _mediante el cual el Proveedor Donante determiné el fraude v la
desactivaciéon correspondiente.

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

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

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

e Lajustificaciony prueba del rechazo.
e Copia del documento mediante el cual el Proveedor Donante determind el fraude v la
desactivacion correspondiente.

Como se puede observar en las imagenes aportadas por COMCEL, dicha informacion o se omite, o
no se aporta. Asi mismo, es facil advertir que de lo que envié, vemos que el soporte no esta acorde
al requerido en la norma en mencion, ya que lo que se evidencié es que corresponde a un registro,
similar a un registro en formato Excel, que indica que la linea fue desactivada por mora o fraude mas
no _indica como fue que lleq6é a dicha conclusién ni aporta su prueba, es decir, la evidencia
gue permita acreditar gue en efecto el usuario debe alguna suma o gue incurrié en fraude.

Como se mencion6 anteriormente, mas alla de relacionarse que la linea fue desactivada por una
supuesta mora o fraude dichos soportes, no ofrecen plena justificacion ni prueba del mismo tal y
como lo expone de manera expresa el numeral 2.6.4.7.4 del articulo 2.6.4.7 de la Resolucion CRC
5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017 y por la Resolucion
CRC 5929 de 2020).

En sintesis, la Direccién evidencié que COMCEL rechazé solicitudes de portabilidad como proveedor
donante hacia otros operadores aduciendo mora o fraude sobre las lineas a portar, pero sin el
sustento probatorio respectivo para estas causales, el cual desconoce el derecho que les asiste a los
usuarios de escoger el operador. Al respecto vale la pena indicar — como ya lo venimos haciendo —
gue la prueba que se requiere, debe tener la idoneidad de mostrar las condiciones que determinan la
mora o la linea desactivar por fraude para el momento en que solicitdé la portabilidad, pues de lo
contrario, ninguna justificacién existe que permita que se les cercene el ejercicio del derecho de
conservar su numero y de elegir libremente su proveedor de servicios de telecomunicaciones.

En ese sentido, vale recordar que mediante radicados No. 21-103882-00211-0000 No. 21-103882-
00213-0000 INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA, en calidad de Administradores de
Bases de Datos (ABD) allegd respuesta en la cual, esta Direccion encontré6 que el ABD no tiene
informacion especifica de soportes de rechazos de portabilidad por mora o fraude, por cuanto
COMCEL solo reporto la causal de rechazo de portabilidad como MORA, FRAUDE, pero sin ahondar
en la causal especifica del rechazo por mora y sin anexar la justificacion correspondiente.

Por lo anterior, se tiene que COMCEL trasgredié el derecho de los usuarios a elegir y cambiar
libremente el proveedor, los planes y los servicios, ya que rechazoé las solicitudes de portacion en
contravia de lo establecido en el numeral 1° del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, en concordancia
con el numeral 2.1.1.2.2. del articulo 2.1.1.2; los articulos 2.1.17.1. y 2.1.17.4 y el numeral 2.6.4.7.4
del articulo 2.6.4.7 de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la
Resolucion CRC 5111 de 2017 y por la Resolucion CRC 5929 de 2020), razon por la cual debe ser
sancionado.
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20.3.3 CARGO TERCERO. Realizar préacticas de recuperacion de usuarios una vez iniciado el
proceso de portacion.

a) Argumentos de Defensa.

En este punto la investigada manifestdé que no ha incurrido en practicas de recuperacion de usuarios
dirigidas a la recuperacion de usuarios en proceso de portacion y que, por el contrario, los
ofrecimientos u obsequios que eventualmente se hayan hecho atendieron a situaciones extrafias al
trdmite de portacion.

En cuanto a las lineas 3167713057, 31071588773, 3227679448 y 3219078873, TIGO sobre las
cuales TIGO adujo que se presentaron practicas de recuperacion de usuarios, COMCEL manifesto
gue los mensajes recibidos por parte de las lineas permiten evidenciar la activacion de un paquete
de datos, voz o SMS, siendo este el mensaje que recibiria cualquier persona al desarrollar una
compra de dicho paquete en la pagina de COMCEL, y destac6é que dicha compra de paquetes de
datos, voz o SMS es efectuada de manera voluntaria, por lo cual, no refleja el desarrollo de ninguna
practica de recuperacion de los usuarios por parte de la sociedad investigada.

Asimismo, expresé que en lo que tiene que ver con las lineas 3122601296 y 3219078873 el mensaje
recibido no corresponde a una préactica de recuperacion, sino a un obsequio que el proveedor tiene
programado para otorgar en eventos como aniversarios, cumpleafios, emergencias, programas de
fidelizacion, etc.

Por dltimo, expresé que, frente al volumen de alrededor de sesenta mil (60.000) procesos de
portacion mensuales que esta manejando COMCEL en este momento, la denuncia de TIGO hace
referencia Unicamente a cinco (5) lineas que representan un 0,0083% de todas las portaciones
mensuales. En ese sentido, ademas, puntualiz6 que ha implementado medidas y programas los
cuales permiten la fluidez en el mercado de portaciones con el propésito de cumplir con la regulacion
cambiante alrededor del tema, acomodandose a las necesidades de sus usuarios y respetando la
libre competencia del sector y los derechos de los consumidores.

b) Consideraciones de la Direccién.

Frente a este cargo se deben tener en cuenta que TIGO interpuso una denuncia en contra de la
sociedad investigada mediante el radicado No. 20-361870 del 30 de septiembre de 2020, por
presuntas irregularidades en los tramites de portacion, de la cual se trascriben algunos apartes, asi:

“(...) Por quejas recibidas de alguno (sic) usuarios (...) TIGO tuvo conocimiento que el
operador CLARO ha estado realizando diferentes mecanismos violatorios de la Ley
para obstaculizar y evitar la portacion de lineas de usuarios suyos hacia la red de
TIGO, lo anterior, mediante los siguientes mecanismos (...):

1. Después de Generado el NIP para iniciar el proceso de portacién de la linea, hemos
evidenciado que el operador envia un SMS, entregando obsequios con minutos y
datos llimitados a los usuarios que ya solicitaron la portacion.

(...): Respecto de los SMS por los cuales se remiten obsequios con minutos y datos
llimitados, se identificé que la remision de dicho mensaje se realiza posterior a que el
mismo usuario solicitaba la portabilidad, y por tanto, esta conducta se traduce en la
realizacibn de practicas de recuperacion de usuarios, las cuales se encuentran
expresamente prohibidas durante el proceso de portabilidad. (Destacado fuera del texto)

En virtud de lo anterior, TIGO relacioné cinco (5) lineas (GGG

) con imagenes de presuntos mensajes SMS enviados a sus titulares, a
través de los cuales se les informaba por parte de COMCEL, como proveedor donante, la entrega de
obsequios con minutos y datos ilimitados, supuestamente después de generado el NIP para el inicio
del proceso de portacion. De igual manera mencioné la linea ﬁ pero para la misma no
aporto ninguna imagen o soporte. Para sustentar, la denuncia aporto las siguientes imagenes:
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1 | 1 | B 1

Imagen No.68: Captura de pantalla de los mensajes SMS enviados al usuario de las lineas al parecer una vez ya iniciado el proceso
de portacion
Fuente: Queja bajo el radicado No. 20-361870

Por consiguiente, con el animo de corroborar la informacion allegada por parte de TIGO, la Direccién
requirio al proveedor durante el tramite de la visita de inspeccion llevada a cabo el 15 de marzo de
2021 a las instalaciones de COMCEL ubicadas en la Carrera 68 A No. 24 B-10 en la ciudad de
Bogota, a través del cual se le indag0, entre otras cosas, si realiz6 ofertas comerciales, incentivos o
similares con posterioridad a la solicitud de portacion elevada por los usuarios relacionados con las
lineas contenidas en el formato adjunto denominado “Anexo 1”, en el cual se incluyeron 64 lineas,
entre ellas las referenciadas en la imagen anterior, y que en caso positivo indicara claramente en que
consistieron, cual fue la razon para ello y aportara los soportes respectivos.

Frente a lo anterior, y con el &nimo de dar respuesta al mencionado requerimiento, el proveedor
envio un mensaje mediante correo electrénico a la Coordinacion del Grupo de Trabajo de
Supervision, Control y Vigilancia de los Regimenes de Protecciébn de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones, con la siguiente informacion:

“..)

Respetada Doctora, por medio del presente correo me permito dar respuesta a su solicitud
de la referencia. Los anexos anunciados en el cuerpo de la comunicacion adjuntan se
encuentran disponibles en el siguiente link:

https://claromovilco.sharepoint.com/:f:/s/GerenciaEntidadesGubernamentales/EuA6dNaoRX
pHpZOxdiVtiwHwWBU M5E-SM4SUIzY8yk4xv0Q?e=SfLUMc”(...)

Al ingresar al link indicado, se encontraron las siguientes carpetas:



https://claromovilco.sharepoint.com/:f:/s/GerenciaEntidadesGubernamentales/EuA6dNaoRXpHpZQxdiVtwHwBu_M5E-SM4SUlzY8yk4xv0Q?e=SfLUMc
https://claromovilco.sharepoint.com/:f:/s/GerenciaEntidadesGubernamentales/EuA6dNaoRXpHpZQxdiVtwHwBu_M5E-SM4SUlzY8yk4xv0Q?e=SfLUMc
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Imagen No. 69:
Fuente: Captura de pantalla de la informacion llegada por COMCEL mediante el link de acceso.

Dentro de la carpeta denominada “Punto 3” sefialada en la imagen, con cuyo contenido se pretendia
dar respuesta al interrogante de la Direccion acerca de los incentivos comerciales indagados, se
encontr6 un Archivo tipo Hoja de calculo de Microsoft Excel (.xIsx) denominado: “Ofertas
Comerciales Anexo1”, en donde COMCEL incluyé Unica y exclusivamente informacion de cuatro (4)
lineas, distintas a las que TIGO afirmé que la investigada les habia enviado presuntos
mensajes SMS, a través de los cuales se les informaba por parte de COMCEL, como proveedor
donante, la entrega de obsequios con minutos y datos ilimitados, supuestamente después de
generado el NIP para el inicio del proceso de portacion. Dichas lineas son las que aparecen en el
siguiente cuadro resaltadas en color:

EN QUE | 1S CURRIDO
xggﬁig(—) ESIS\IS:EEENR'?I\N/OS ENTRE LA EEXEE?SS RAZON PARA HABER REALIZADO
U OFERTAS SOLICITUD Y LA (SEGUN __EL EL INCENTIVO U OFERTA (SEGUN
(SEGUN EL CAMPANA Fm EL PROVEEDOR)
PROVEEDOR) (SEGUN __EL
PROVEEDOR)
Se ofrece al cliente . .
el cambio a pos Este_ _cllente cum_plla con I~6}s
200 en los planes 30 DIAS TIGO condiciones que revisa la compaifia
\?iggentes en elpmes para ofrecerle un plan pospago.
Se ofrece adauirir el Este cliente no contaba con servicios
servicio de qho ar fijos con Claro y tenia cobertura en
internet tv gar: 90 DIAS TIGO su domicilio, por lo que se le ofrecen
telefonl'él fiia y estos servicios como complemento a
I su servicio movil.
Se ofrece al cliente . .
el cambio a pos Este_ _cllente cum_plla con La}s
200 en los planes 90 DIAS TIGO condiciones que revisa la compaifia
\?ig%ntes en elpmes para ofrecerle un plan pospago.
Se ofrece adauirir el Este cliente no contaba con servicios
servicio de qho ar fijos con Claro y tenia cobertura en
internet tv gar: 30 DIAS TIGO su domicilio, por lo que se le ofrecen
telefonl'él fia y estos servicios como complemento a
) su servicio movil.

Cuadro No. 2: Elaboracion propia SIC
Fuente: Carpeta denominada “Punto 3” de la respuesta allegada por parte del proveedor al requerimiento elevado en visita de
inspeccion, acerca de los incentivos comerciales.

En consecuencia, una vez analizado el contenido dentro de la carpeta mencionada no se encontrd
soporte o evidencia del incentivo u oferta elevado por parte de COMCEL a los usuarios de las lineas

mencionadas _por TIGO en su denuncia, es decir (G
), y solo se evidencié cierta informacion para cuatro lineas totalmente

distintas a las anteriores.

Ahora bien, a continuacién, analizaremos cada una de las imagenes que TIGO aporté en su
denuncia y de acuerdo con ello determinar si efectivamente correspondieron a mensajes enviados a
los usuarios una vez iniciado el proceso de portacién o no:
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Linea NS

Para esta linea TIGO aporto la siguiente imagen, a través de la cual al parecer se le enviaron unos
mensajes a la linea por parte de la investigada después de iniciado el proceso de portacion de
COMCEL como proveedor donante, hacia TIGO como proveedor receptor:

31
el

Imagen No.70: Captura de pantalla del mensaje SMS enviados al usuario de la Iinea || GczN
Fuente: Queja bajo el radicado No. 20-361870

En el area sefalada con la flecha se puede leer lo siguiente:

“El paquete Todo Incluido 1GB FTXT fue activado. Vence 2020-07-28 23:30. Mas info
www.claro.com.co”

Luego de analizar esta imagen se observa que aparentemente le estan informando al usuario la
activacion de un paquete de datos, mensaje que fue enviado un dia martes a las 11:41 pm tal y
como se aprecia en el circulo, pero no se observa la fecha exacta en la que el mismo fue enviado y
con lo que con lo que alli se aloja no es posible determinar que dicho mensaje fuese enviado una vez
iniciado algun proceso de portacion como lo mencioné el denunciante, ya que en la presente
investigacion no obra soporte alguno que indique la fecha en que dicho solicitud se hubiese elevado.

Ahora bien, la Direccién procedié a consultar las bases de datos aportadas INETUM ESPANA S.A.
SUCURSAL COLOMBIA, en su calidad de ADMINISTRADOR DE LA BASE DE DATOS (ABD)
PARA LA PORTABILIDAD NUMERICA con el fin de verificar si la linea mencionada por TIGO en su
denuncia se encontraba alli reportada como rechazada en proceso de portabilidad, encontrando lo
siguiente:

|m e ® £ 0 0 O @ O

Imagen No. 71: Resultado de la busqueda de la base de datos aportada por el ABD denominada “21103882- -0000600008”
Fuente: Respuesta al requerimiento. Consecutivos 211y 213.
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Como se observa, la linea 3167713057 no fue ubicada dentro de las bases reportadas por el ABD,
razon por la cual no se tiene certeza que se hubiese iniciado un tramite de portabilidad sobre la
misma, razén por la cual para el caso en mencién no se tiene probado que COMCEL hubiese
realizado practicas de recuperacion de usuarios una vez iniciado el proceso de portacion.

Linea NS

Para esta linea TIGO aporto la siguiente imagen, a través de la cual al parecer se le enviaron unos
mensajes a la linea por parte de la investigada después de iniciado el proceso de portacion de
COMCEL como proveedor donante, hacia TIGO como proveedor receptor:

3

Imagen No.72: Captura de pantalla del mensaje SMS enviados al usuario de la linea || NEGczczNN
Fuente: Queja bajo el radicado No. 20-361870

En el area sefialada con la flecha se puede leer lo siguiente:

“El Paquete Todo Incluido Voz y SMS llimitados + 1GB 7 dias fue instalado. Mas info
www.claro.com.co”

Luego de analizar esta imagen se observa que aparentemente le estan informando al usuario la
activacion de un paquete de datos, mensaje que fue enviado a las 4:54 pm tal y como se aprecia en
el circulo, pero no se observa la fecha exacta en la que el mismo fue enviado y con lo que con lo que
alli se relaciona no es posible determinar que dicho mensaje fuese enviado una vez iniciado algun
proceso de portacién como lo menciond el denunciante, ya que en la presente investigacién no obra
soporte alguno que indique la fecha en que dicho solicitud se hubiese llevado a cabo.

Ahora bien, la Direccién procedié a consultar las bases de datos aportadas INETUM ESPANA S.A.
SUCURSAL COLOMBIA, en su calidad de ADMINISTRADOR DE LA BASE DE DATOS (ABD)
PARA LA PORTABILIDAD NUMERICA con el fin de verificar si la linea mencionada por TIGO en su
denuncia se encontraba alli reportada como rechazada en proceso de portabilidad, encontrando lo
siguiente:
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Imagen No. 73: Resultado de la busqueda de la base de datos aportada por el ABD denominada “21103882- -0000600008”
Fuente: Respuesta al requerimiento. Consecutivos 211y 213.

Como se observa, la linea | no fue ubicada dentro de las bases reportadas por el ABD,
razon por la cual no se tiene certeza que se hubiese iniciado un tramite de portabilidad sobre ésta,
razon por la cual para el caso en mencion no se tiene probado que COMCEL hubiese realizado
practicas de recuperacién de usuarios una vez iniciado el proceso de portacion.

Linea NN

Para esta linea TIGO aport6 la siguiente imagen, a través de la cual al parecer se le enviaron unos
mensajes a la linea por parte de la investigada después de iniciado el proceso de portacion de
COMCEL como proveedor donante, hacia TIGO como proveedor receptor:

= , . —

Imagen No. 74: Captura de pantalla de los mensajes SMS enviados al usuario de la linea ||l 2! parecer una vez ya iniciado el
proceso de portacion
Fuente: Queja bajo el radicado No. 20-361870

En dicho mensaje se lee en la parte superior, marcada con el nimero uno (1), lo siguiente:

“El paquete todo incluido ilimitados FTXT fue activado. Vence 2020-07-31 19:01. Mas info
www.Claro.com.co”
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Asimismo, en la parte inferior, marcada con el numero dos (2) se lee lo siguiente:
“El NIP generado para tu namero de telefo...”

Por su parte, TIGO en su denuncia manifestd que el nUmero 3227679448 habia sido reportado a la
compaiiia el 25 de julio de 2020, tal y como se observa en el area resaltada con el nimero tres (3),
reporte que al parecer hace referencia a la fecha en que TIGO tuvo conocimiento del mensaje que
supuestamente envio COMCEL.

Ahora, como ya se mencion6, COMCEL en sus descargos sostuvo que los mensajes recibidos por
parte de las lineas, entre ellas el enviado a la 3227679448, denotan la activacion de un paquete de
datos, voz o SMS, siendo este el mensaje que recibiria cualquier persona al desarrollar una compra
de dicho paquete en la pagina de COMCEL, y que ello no reflejaba el desarrollo de ninguna practica
de recuperacion de los usuarios por parte de la sociedad investigada.

Visto, lo anterior, y como ya se manifestd en precedencia, la Direccion consultd las bases de datos
aportadas INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA, en su calidad de ADMINISTRADOR
DE LA BASE DE DATOS (ABD) PARA LA PORTABILIDAD NUMERICA en respuesta al
requerimiento elevado, con el fin de verificar si esta linea se encontraba reportada como rechazada
en proceso de portabilidad y se pudo evidenciar que los datos de linea 3227679448 estaba dispuesta
en una de ellas de la siguiente manera:

@ nen

¢ fBor
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Imagen No. 75: Resultado de la busqueda de la base de datos aportada por el ABD denominada “21103882- -0000600008”
Fuente: Respuesta al requerimiento. Consecutivos 211y 213.

Como se puede observar, en dicha base de datos en el area resaltada con el numero uno (1) se
logra apreciar la linea [ en cabeza de |G ;5 - resaltada con el
numero dos (2). Sobre linea en mencion se pudo determinar que hubo una solicitud de portabilidad
el 27 de julio de 2020 a las 8:37 am, tal y como se aprecia en el area resaltada con el nimero tres
(3), la cual fue rechazada en la misma fecha a las 12:16 pm, supuestamente por encontrarse
suspendida por falta de pago, tal y como se evidencia en el area resaltada con el nimero cuatro (4).

Visto lo anterior, se concluye que: (i) para el 27 de julio de 2020 efectivamente hubo una solicitud de
portabilidad sobre la linea en mencion y; (ii)) que la misma fue denegada por una presunta
suspension por falta de pago el mismo dia 27 de julio de 2020

Pese a lo anterior, si bien es cierto en las bases de datos aportadas por el ABD se encontrdé que la
linea fue reportada como rechazada en un tramite de portabilidad, también lo es que dicho tramite
inicié y culmind con rechazo en la misma fecha, esto es el 27 de julio de 2020, pero la imagen que
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aport6 TIGO no permite evidenciar que el mensaje referido se le hubiese enviado al titular de la linea
a portar durante ese lapso trascurrido entre el inicio y la finalizacién con rechazo de la solicitud de
portabilidad, es decir, entre las 8:37 am y las 12:16 pm, por lo que es pertinente revisar de nuevo

dicha imagen:
' Y 4 1‘

Mensajes Q3

3333

El Paquete Todo IncluidoMin ilimi
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Imagen No. 76: Captura de pantalla de los mensajes SMS enviados al usuario de la linea ||l 2! parecer una vez ya iniciado el
proceso de portacion
Fuente: Queja bajo el radicado No. 20-361870

Como se observa en el area resaltada, la Unica fecha que obra en la imagen es la del 31 de julio de
2020 que al parecer corresponderia a la fecha en que expiraria la activacion del paquete de datos
informado, pero ésta no permite evidenciar que este mensaje obedezca a alguno que COMCEL
hubiese enviado durante el trdmite de portacién, el cual inicio y culminé el 27 de julio de 2020 como
ya se explico, toda vez que en la imagen no obra fecha adicional alguna que permita esclarecer
cuando se envié dicho mensaje, razén por la cual no se tiene probado que COMCEL hubiese
realizado practicas de recuperacion de usuarios una vez iniciado el proceso de portacion.

Linea NN

Para esta linea TIGO aport6 la siguiente imagen, a través de la cual al parecer se le enviaron unos
mensajes a la linea por parte de la investigada después de iniciado el proceso de portacién de
COMCEL como proveedor donante, hacia TIGO como proveedor receptor:

Imagen No. 77: Captura de pantalla de los mensajes SMS enviados al usuario de la linea || ] Il 2 parecer una vez ya iniciado el
proceso de portacion
Fuente: Queja bajo el radicado No. 20-361870
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Luego de analizar esta imagen, se observa que se trata de una serie de mensajes renviados, pero
con lo que alli se aloja no es posible determinar que dicho mensaje fuese enviado una vez iniciado
algun proceso de portacién como lo mencioné el denunciante.

Ahora bien, la Direccién procedié a consultar las bases de datos aportadas INETUM ESPANA S.A.
SUCURSAL COLOMBIA, en su calidad de ADMINISTRADOR DE LA BASE DE DATOS (ABD)
PARA LA PORTABILIDAD NUMERICA con el fin de verificar si la linea mencionada por TIGO en su
denuncia se encontraba alli reportada como rechazada en proceso de portabilidad, encontrando lo
siguiente:

® o m O ® £ 4 O B O

Imagen No. 78: Resultado de la busqueda de la base de datos aportada por el ABD denominada “21103882- -0000600008”
Fuente: Respuesta al requerimiento. Consecutivos 211y 213.

Como se observa, la linea 3219078873 no fue ubicada dentro de las bases reportadas por el ABD,
razon por la cual no se tiene certeza que se hubiese iniciado un tramite de portabilidad sobre la
misma, en consecuencia, para el caso en mencion no esta probado que COMCEL hubiese realizado
practicas de recuperacién de usuarios una vez iniciado el proceso de portacion.

Linea NS

Para esta linea TIGO aporté la siguiente imagen, a través de la cual al parecer se le enviaron unos
mensajes a la linea por parte de la investigada después de iniciado el proceso de portacion de
COMCEL como proveedor donante, hacia TIGO como proveedor receptor:

m l.\l
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Imagen No. 79: Captura de pantalla de los mensajes SMS enviados al usuario de la linea 3122601296 al parecer una vez ya iniciado
el proceso de portacion
Fuente: Queja bajo el radicado No. 20-361870

Luego de analizar esta imagen se observa que aparentemente le estdn informando al usuario la
activacion de un paquete de datos, mensaje que fue enviado a las 12:03 pm y como se aprecia en el
circulo, pero no se observa la fecha exacta en la que el mismo fue enviado y con lo que con lo que
alli se aloja no es posible determinar que dicho mensaje hubiera sido enviado una vez iniciado algun
proceso de portacion como lo mencioné el denunciante.

Ahora bien, la Direccion procedié a consultar las bases de datos aportadas INETUM ESPANA S.A.
SUCURSAL COLOMBIA, en su calidad de ADMINISTRADOR DE LA BASE DE DATOS (ABD)
PARA LA PORTABILIDAD NUMERICA con el fin de verificar si la linea mencionada por TIGO en su
denuncia se encontraba alli reportada como rechazada en proceso de portabilidad, encontrando lo
siguiente:

m o ® £ 4 ®© v B0

Imagen No. 80: Resultado de la busqueda de la base de datos aportada por el ABD denominada “21103882- -0000600008”
Fuente: Respuesta al requerimiento. Consecutivos 211y 213.

Como se observa, la linea ||l no fue ubicada dentro de las bases reportadas por el ABD,
razon por la cual no se tiene certeza que se hubiese iniciado un tramite de portabilidad sobre la
misma, razén por la cual para el caso en mencion no esta probado que COMCEL hubiese realizado
practicas de recuperacién de usuarios una vez iniciado el proceso de portacion.

En consecuencia, los soportes obrantes en la investigacion permiten evidenciar que para el caso de
las lineas reportadas por TIGO en su denuncia no existe certeza que COMCEL hubiese enviado los
mensajes referenciados encontrandose en curso una solicitud de portabilidad hacia otro proveedor,
por lo que no hay prueba que lleve a la Direccién a sancionarlo por haber incurrido en practicas de
recuperacion de los usuarios solicitantes de portabilidad como se le imput6 en el pliego de cargos.

Asi las cosas, esta Direccion procedera con el archivo del tercer cargo, por las anteriores razones
anteriormente esbozadas.

20.3.4 CARGO CUARTO. No remitir la informacién requerida por la Direccién.

En este punto se debe determinar si COMCEL, en la informacion allegada en respuesta al
requerimiento elevado por esta Autoridad durante el tramite de visita de inspeccion llevada el 15 de
marzo de 2021 a sus instalaciones ubicadas en la Carrera 68 A No. 24 B-10 en la ciudad de Bogota,
remitio o no la totalidad de la informacion solicitada.
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a) Argumentos de Defensa.

En este punto la sociedad investigada sostuvo en primer lugar que ésta Autoridad no tiene
competencia para investigar y sancionar a COMCEL por la infraccion contenida en el numeral 5 del
articulo 64 de la ley 1341 de 20098, ya que en su sentir, seria el Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones — MINTIC quien ostenta dicha competencia y que si la
Superintendencia queria sancionar la conducta de no remitir informacion solicitada, debié haber
imputado la trasgresion del numeral 6 del articulo 61 de la ley 1480 de 2011 y no, como lo hizo, el
numeral 5 del articulo 64 de la ley 1341 de 2009.

En segundo lugar, sostuvo que el cargo no corresponde con la realidad, puesto que COMCEL en
atencion a lo que se indica en la regulacion, procedié al envio de la informacion solicitada en el
requerimiento hecho por esta Direccion.

Para lo anterior manifesté que la informacién requerida se encontraba en las cinco (5) carpetas que
contenian la informacion requerida y que obedecia a las caracteristicas de las pruebas que es
exigido por el articulo 2.6.4.7.4 de la resolucion 5050 de la CRC y referencio la siguiente imagen:

Gerencia Entidades Gubernamentales

Grupo privado

o Buscar T Cargar ~ ¥ Compartir @ Copiarvinculo £3 Sincronizar -l Descargar --- = Todos los documentos
nicio
Documentos SIC ADMINISTRATIVO Visitas Visita 16 de marzo de 2021 Respuesta SIC Rad. 21-121167

Conversaciones

Movedades || Nombre - Modificado ~- Modificado por ™

&

Punto 1 el Ojeda Lu...
Compartide con nosot... unto i

Punto 2 9 de abril uan Manuel Ojeda Lu.
Documentos :

Punto 3 9 de abr an Manuel Ojeda
unte3 gdeab Jua anuel Ojeda Lu
Bloc de notas

N Punto 4 9 de abr uan Manuel Ojeda Lu,
Faginas

Punto 5 9 de abr uan Manuel Ojeda Lu
DOCUMENTOS AJTR

DOCUMENTOS COMC...

Imagen No. 81:
Fuente: Captura de pantalla de las cinco carpetas que presuntamente contenian la informacion llegada por COMCEL mediante un link
de acceso.

De igual manera, luego de llegar a la imagen anterior, referencio que se debian seguir una serie de
pasos para tener acceso a la respectiva informacién, dentro de los cuales se encuentran: (I) ingresar
al punto nimero uno; (ii) ingresar a la carpeta denominada “Carpeta con soportes Poliedro”
(Completo), (iii) copiar una URL en el navegador; y que con ello se observaria la informacion.

En consonancia con lo anterior sostuvo que alli se encontrarian las pruebas exigidas por el articulo
2.6.4.7.4 de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Lo anterior en cuanto a que, cuando los niameros
fueron rechazados por cuestiones de fraude, se adujo el documento mediante el cual “el Proveedor
Donante determiné el fraude y la desactivacion correspondiente”, asi como que, cuando se trato “de
servicios en la modalidad de pospago” se adujo “la fecha de la ultima obligacién cuyo plazo se ha
vencido, indicando el no pago de la misma. Asimismo, indico que los soportes que alli se alojaban
eran como el que aparece en la siguiente imagen y que hizo parte de la resolucién por medio de la
cual se inici6 la presente investigacion:

ESPACIO EN BLANCO

48 ARTICULO 64.- INFRACCIONES. Sin perjuicio de las infracciones y sanciones previstas en ofras normas, constituyen infracciones especificas a este
ordenamiento las siguientes:
(...) 5. Abstenerse de presentar a las autoridades la informacién requerida o presentarla de forma inexacta o incompleta (...) (Destacado fuera de texto).
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RECHAZO PORTABILIDAD
CAUSAL DE RECHAZO

Fraude

[ INFORMACION DE LALINEA |

Imagen No. 82:
Fuente: Descargos del proveedor.

Por ultimo, sostuvo que pruebas como la anterior eran idoneas para soportar las desactivaciones de
las lineas correspondientes.

b) Consideraciones de la Direccion.

En primer lugar, debe recordarse que durante el tramite de la visita de inspeccioén llevada a cabo el
15 de marzo de 2021 a las instalaciones de COMCEL ubicadas en la Carrera 68 A No. 24 B-10 en
Bogotd4, la Direccion requirié al proveedor para que allegara “las pruebas que sirvieron como
soporte del rechazo de cada una de las solicitudes de portacion realizadas entre el 22/01/2019
y el 22/03/2019 y que fueron rechazadas por COMCEL actuando como proveedor donante.”

En virtud de lo anterior, en la respuesta allegada por parte de la sociedad investigada los
mencionados soportes no se evidenciaron, es decir que, en el enlace allegado por el proveedor con
las Unicas cinco (5) carpetas relacionadas, no se encontré soporte alguno que sirviera como prueba
para los casos de rechazos de solicitudes de portacion.

Adicionalmente, tampoco se encontrd soporte o evidencia del incentivo u oferta elevado por parte de
COMCEL a los usuarios de las 57 lineas que le fueron referenciadas en el tramite del requerimiento,
ni de las cuatro lineas sobre las cuales otorg6 respuesta parcial, incumpliendo con ello su obligacion
de allegar de forma completa la informacién solicitada.

Ahora bien, en lo que tiene ver con el argumento expuesto por el proveedor en el sentido que esta
Direccion no tiene competencia para investigar y sancionar a COMCEL por la infraccion contenida en
el numeral 5 del articulo 64 de la ley 1341 de 2009%°, y que quien si las ostenta era el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones — MINTIC, es necesario precisar que el
legislador estableci6 en el articulo 64 del Titulo IX de la Ley 1341 de 2009, el régimen de
infracciones y sanciones al ordenamiento de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones
(TIC), dentro de las cuales incluyd lo siguiente:

“ARTICULO 64. INFRACCIONES. Sin perjuicio de las infracciones y sanciones previstas en
otras normas, constituyen infracciones especificas a este ordenamiento las siguientes:

(..

5. Abstenerse de presentar a las autoridades la informacion requerida o presentarla de
forma inexacta o incompleta”.

49 ARTICULO 64.- INFRACCIONES. Sin perjuicio de las infracciones y sanciones previstas en ofras normas, constituyen infracciones especificas a este
ordenamiento las siguientes:
(...) 5. Abstenerse de presentar a las autoridades la informacién requerida o presentarla de forma inexacta o incompleta (...) (Destacado fuera de texto).
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Ahora, es necesario manifestarle a la investigada, que esta Superintendencia, cuenta con una serie
de facultades en el ambito de la proteccion de los derechos de los usuarios de los servicios de
comunicaciones, fundamentadas en la regulacién general de la Ley 1341 de 2009.

La Ley 1341 de 2009, “por la cual se definen principios y conceptos sobre la sociedad de la informacién y
la organizacion de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones —TIC—, se crea la Agencia
Nacional de Espectro y se dictan otras disposiciones”, establece, entre otros, el marco general de
proteccion al usuario de servicios de comunicaciones, al igual que dispone como uno de los
principios orientadores en la materia, el de “proteccion de los derechos de los usuarios” asi:

“Articulo 2°. Principios orientadores. La investigacion, el fomento, la promociéon y el
desarrollo de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones son una politica de
Estado que involucra a todos los sectores y niveles de la administracion publica (...)".

Son principios orientadores de la presente ley.

4. Proteccion de los derechos de los usuarios. El Estado velara por la adecuada proteccion
de los derechos de los usuarios de las Tecnologias de la Informacién y de las
Comunicaciones (...)".

Adicionalmente, en el articulo 4° establece que, en desarrollo de los preceptos contenidos en la
Constitucion Politica, es deber del Estado intervenir en el sector de las TIC para lograr entre otros
fines:

“1. Proteger los derechos de los usuarios, velando por la calidad, eficiencia y adecuada
provisioén de los servicios (...)".

Asi pues, se recuerda que el articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, establecié que el Régimen de
Proteccion al Usuario en lo que se refiere a servicios de comunicaciones serd el dispuesto en la
regulacion que en materia de proteccion al usuario expida la CRC y en el régimen general de
proteccion al consumidor y sus normas complementarias en lo no previsto en aquella.

De conformidad con lo anterior, por expresa disposicion del articulo 53 del citado cuerpo
normativo, el régimen juridico de proteccion al usuario no se agota en la regulacion expedida por la
Comisiéon de Regulacion de Comunicacion, en lo que se refiere a servicios de comunicaciones
puesto que también es aplicable el Régimen General de Proteccion al Consumidory demas
normas complementarias en lo no previsto en aquella.

De otra parte, debe tenerse en cuenta que el articulo 63 de la mencionada ley, dispuso lo
siguiente:

“Articulo 63. Disposiciones generales del régimen de infracciones y sanciones. Las
infracciones a las normas contenidas en la presente ley y sus decretos reglamentarios daran
lugar a la imposicién de sanciones legales por parte del Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, salvo cuando esta facultad sancionatoria esté asignada
por ley o reglamento a otra entidad publica. Por las infracciones que se cometan, ademas del
autor de las mismas, respondera el titular de la licencia o del permiso o autorizacién, por
accion u omisién en relacion con aquellas (...)”. (Destacado fuera de texto).

Por lo anterior, se pone nuevamente de presente que, a esta Entidad le corresponde velar por la
observancia de las disposiciones sobre proteccién al consumidor de manera general y de las
disposiciones sobre proteccion a los usuarios de los servicios de comunicacién cuyo régimen esta
contenido no solo en las disposiciones regulatorias expedidas por la Comision de Regulacién de
Comunicaciones, pues también hacen parte en lo no contenido en aquella, las normas de
proteccion previstas en la Ley 1341 de 2009 y de la Ley 1480 de 2011.

Ademas, no debe olvidarse que esta Superintendencia es la Autoridad de inspeccion, vigilancia y
control en materia de proteccion al consumidor y de acuerdo con el articulo 37 de la Ley 1978 de
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2019%, es la encargada de la proteccién de los usuarios de los servicios que integran el sector TIC,
es decir, que tiene la funcion de velar por el interés general en materia de Derecho del Consumidor,
ubicandose dentro de dicha orbita los derechos de los usuarios de los servicios de comunicaciones
de acuerdo con las disposiciones legales analizadas, motivo por el cual y de acuerdo con los
numerales anteriormente trascritos, le corresponde decidir y tramitar las investigaciones sobre
presuntas infracciones al régimen de proteccion de los mismos.

Expuesto lo anterior, el alcance que le debe dar al supuesto normativo dispuesto en el numeral 5 del
articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, es que las personas naturales o juridicas deben suministrar la
informacion que sea requerida por las autoridades administrativas en ejercicio de sus funciones — en
este caso la Superintendencia de Industria y Comercio — a menos que existan circunstancias de
fuerza mayor o caso fortuito que no le permitan o le impidan allegar la mencionada informacion.

Cuando los particulares y las personas juridicas se abstienen o son renuentes a presentar la
informacién requerida por la Autoridad, o la presentan de forma inexacta o incompleta, incurren en
una infraccion administrativa que puede ser objeto de reproche y si no existen situaciones de fuerza
mayor o caso fortuito que le exima de tal responsabilidad.

Ahora bien, resulta necesario indicar que la obligacion intrinseca que conlleva la norma que ocupa
nuestra atencion, es la de remitir la informacion requerida por esta Superintendencia de forma
oportuna, exacta y completa, siendo asi una obligacion de resultado, de tal suerte que se constituye
su cumplimiento, en el estandar minimo al que deben cefirse los proveedores de servicios de
comunicaciones.

En este evento, la ley es contundente al determinar que el proveedor que no presente ante la
Superintendencia la informacion requerida estaria incurriendo dentro de las infracciones
contempladas en el mencionado articulo.

Siendo asi, el proveedor de servicios que no dé cumplimiento a la mencionada obligacion y
transgreda los derechos de los usuarios de servicios de comunicaciones, con su conducta dara lugar
a la imposicion de las sanciones legales previstas en el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009.

Por lo anteriormente expuesto, no le asiste la razén a la investigada en lo relacionado con el
argumento de falta de competencia respecto de la aplicacion del numeral 5 del articulo 64 de la Ley
1341 de 2009.

De otra parte, y en lo que tiene que ver con lo expresado por COMCEL en el sentido que la
informacién requerida durante el trdmite de la visita de inspeccion llevada a cabo el 15 de marzo de
2021 en sus instalaciones ubicadas en la Carrera 68 A No. 24 B-10 en la ciudad de Bogotda, se
encontraba dispuesta en cinco (5) carpetas referenciadas en la imagen nimero 70 de la presente
decision, la Direccion se permite indicar que en el numeral DECIMO SEGUNDO de la Resolucion
No. 60637 del 29 de septiembre de 2021 por medio de la cual se inici6 la presente investigacion
administrativa, se hizo un extenso analisis de lo alojado en todas y cada una de las carpetas que
menciono la sociedad investigada, arrojando como resultado que investigada no remitid a esta
Autoridad la totalidad de la informacion solicitada.

Lo anterior, toda vez que se les solicité que allegaran las pruebas que sirvieron como soporte del
rechazo para cada una de las solicitudes de portacion realizadas entre el 22/01/2019 y el 22/03/2019

50 “Articulo 37. Funciones en materia de practicas restrictivas de la competencia e integraciones empresariales y en cuanto a la
proteccion de los usuarios. De conformidad con lo dispuesto en la Ley 1340 de 2009, la Ley 1341 de 2009 y la Ley 1480 de 2011,
respectivamente, la Superintendencia de Industria y Comercio ejerce funciones como autoridad Unica de proteccion de la competencia
en el sector TIC, entre otras en materia de practicas restrictivas de la competencia e integraciones empresariales, asi como de
autoridad de control y vigilancia encargada de la proteccién de los usuarios de los servicios que integran el sector TIC. Para
el ejercicio de estas facultades, la Superintendencia de Industria y Comercio aplicara el régimen de inspeccion, vigilancia y control
previsto en la Ley 1341 de 2009 y demas normas que la modifiquen o sustituyan. Asi mismo, seguird conociendo de las funciones del
literal d) del articulo 5° de la Ley 182 de 1995.” (Destacado fuera de texto)
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y que fueron rechazadas por COMCEL actuando como proveedor donante, y sin embargo tampoco
fueron aportadas.

Adicional a ello, no se encontr6 soporte o0 evidencia del incentivo u oferta elevado por parte de
COMCEL a los 57 usuarios que le fueron referenciados en el requerimiento de informacion, ni de las
cuatro lineas sobre las cuales se otorgd respuesta parcial, incumpliendo con ello su obligacion de
allegar de forma completa la informacion solicitada, no sin antes mencionar la confuso y complicado
gue se torno el ejercicio debido a la inconsistencia y falta de informacion evidenciada.

Incluso, tan confuso fue el supuesto aporte de la informacién por parte del proveedor, que la
Direccion, en aras de tratar de encontrar los soportes requeridos, accedié a un enlace fuera del
referenciado por a COMCEL, el cual contenia una carpeta en el nivel superior de las cinco (5)
subcarpetas mencionadas por la investigada, como se observa a continuacion:

&« (& & claromovilco.sharepoint.com/sites/GerenciaEntidadesGubernamentales/Documentos%20compartidos/Forms/Allitems.aspx?originalPath=aHROcHM6Ly9jbGFyb2 1

Claro=  office 365

Gerencia Entidades Gubernamentales crupo privade
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Documentos » SIC > ADMINISTRATIVO > Visitas > Visita 16 de marzo de 2021 >J Soporte PDF Rechazos
Conversaciones
Novedades : Nombre Modificado Modificado por ﬁ
Soportes rechazos Poliedro X 24demarzo Victor Enrique Sanchez

Compartido con nosot...

Imagen No. 83:
Fuente: Captura de pantalla de lo encontrado una carpeta en un nivel superior en el enlace enviado por el proveedor para dar
respuesta al requerimiento de informacion.

Fue por ello que la Direccion intentd acceder al area resaltada en la imagen anterior, que como ya se
menciond, constituia una carpeta fuera del enlace informado por COMCEL, con el animo de verificar
si alli reposaban los soportes requeridos, encontrandose diez (10) subcarpetas con un total de 6.935
archivos dentro de los cuales no fueron identificados ni encontrados 1os mencionados soportes
de los rechazos gue le fueron solicitados al proveedor.

Por las razones anteriores, la Direccion considera que lo requerido no fue aportado, razén por la cual
el proveedor debe ser sancionado.

20.3.5 En cuanto a las mejoras implementadas por COMCEL en los procesos de portaciéon y
gue segun sostuvo, darian lugar a la aplicacion de los factores de atenuacion previstos en la

ley.
a) Argumentos de defensa.

En este punto sostuvo la investigada que implementd actividades y planes de en el tramite de las
solicitudes de portabilidad numérica recibidas por los canales de comercializacion no tradicionales,
junto con las que se refieren a la operacién logistica de entrega de productos (SIM CARD) a
domicilio y que dichas actividades deben ser valoradas por la Direccion a la luz de los criterios de
atenuacion y graduacién de las sanciones, en el caso de la eventual declaratoria de responsabilidad
administrativa, establecidas en el paragrafo del articulo 67 de la ley 1341 de 2009 (modificado por el
articulo 28 de la ley 1978 de 2019), sin perjuicio de la graduacién de conformidad con los restantes
criterios de graduacion previstos en el articulo 50 de la ley 1437 de 2011.
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Para soportar lo anterior, aportd un archivo en formato PowerPoint en el que presentd imagenes de
las actividades de mejoramiento que presuntamente implementé para el mejoramiento de la
portabilidad, como por ejemplo la siguiente:

Actividades de mejoramiento Portabilidad

Planes de trabajo ya en desarrollo

PLAN ESTRATEGICO

LOGISTICA

+ Redistribucion de regiones a
nuevos operadores logisticos

+ Implementaciin de mejores
practicas en las entregas

+ Reporte (En Linea) de la
entrega

+ Llamada Telefdnica) el
momento de la entrega

+ Contacto a clientes con novedad
WA/SMS llamada. Adquirir Sim.

+ Homologacidn de la captura de
direcciones al momento de la
venta

+ Captura teléfono alterno

+ Implementacién ampliacién
Porta Smart. Dia adicional.

+ Activacidn con reporte de entrega.

* Desarrollo de un madulo de captura
de intenciones de portabilidad y
solicitudes de sim unificado para
todos los operadores.

« Conexidn en linea con las
aplicaciones de operadores
logisticos.

+ Reporte en fiempo real de estado
de envio.

* Modulo de atencién a novedades.

+ Nueva estructura de Célula de
* E“Uié SMS rEfurzandD aaaaaaaaaaaaaaaaaaa

direccion de mejoramiento continuo

* Reportes de solicitudes de entrega
{ Utilizacion.

+ Tracking de envid. + Plan Reactivo y plan largo plazo

+ Eficiencia en el proceso.

Claro’, GLOBALEHITSS rec

Imagen No. 84
Fuente: Descargos del proveedor. Archivo denominado “21103882- -0006200013.pptx”

De igual manera, aporté imagenes como la siguiente, en la cual se evidenciarian mejores practicas
implementadas para la entrega de SIM CARD a sus usuarios:

IMPLEMENTACION DE MEJORES PRACTICAS DE ENTREGA EN
LA UTIMA MILLA DE LA SIMCARD 4;’@

Se establecen una serie de actividades adicionales, que aseguren contacto con el cliente al
momento de la entrega antes de generar devoluciones.

1. Contacto telefénico en caliente en caso de no encontrar la direccidn

2. Implementacion de envio express en minutos a clientes que por algin motivo no cuentan con
la SIMCARD en el momento de la ventana de cambio.

3. Lanzamiento de nueva licitacion de mensajeria con nuevos requerimientos tecnoldgicos que
permitan asegurar la trazabilidad de la entrega

4. redistribucion de regiones a operadores logisticos, propios de cada regién

5. Reporte en linea de todas las actividades

El objetivo fundamental es:

Garantizar por parte de los proveedores las mejores practicas del mercado referente a los procesos
de entrega a cliente final, validar la inclusion de nuevos jugadores en el mercado y blindar a la
compania en lo referente a cobros por incumplimiento en las entregas por parte de los
proveedores.

Imagen No. 85
Fuente: Descargos del proveedor. Archivo denominado “21103882- -0006200013.pptx”
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b) Consideraciones de la Direccion.

Frente a lo manifestado por COMCEL, la Direccion se permite aclarar que las medidas que el
proveedor se encuentra tomando para el mejoramiento de sus procesos de cara a la mejor atencion
a los usuarios lo Unico que evita es que la Superintendencia emita una orden administrativa en tal
sentido, pero de ninguna manera desvirtia los cargos endilgados ya que como quedé visto, el
proveedor: (i) desconocid la obligacion que le asisti6 de acatar los plazos maximos previstos en la
regulacion para adelantar las actividades a su cargo dentro del proceso de portacion; (ii) desconocio
el derecho de los usuarios de escoger el operador, los planes y los servicios ya que rechazé
solicitudes de portabilidad sin los soportes requeridos para tal efecto y; (iii) no remiti6 la totalidad de
la informacién requerida.

De otra parte y en lo que tiene que ver con los supuestos de hecho previstos como factores
atenuantes a que alude el articulo 28 de la Ley 1978 de 2019, mediante el cual se modificé el articulo
67 de la Ley 1341 de 2009, se advierte que COMCEL NO acredit6 el cese de las conductas de
acuerdo con cualquiera de los items alli sefialados, razén por la cual no seran tenidos en cuenta
para su aplicacion, toda vez que las medidas que se encuentra implementando lo que buscan es
evitar es que se repitan conductas infractoras como las reprochadas en para el primer y segundo
cargo de esta investigacion.

20.3.6 En cuanto a los limites al ejercicio de la potestad sancionatoria del Estado: los criterios
de razonabilidad y proporcionalidad.

a) Argumentos de defensa.

En este punto COMCEL sostuvo que COMCEL manejo entre el 01/07/2020 y el 30/12/2020, un total
de 386.093 registros de solicitudes de portacion, y que ello representa, aproximadamente —teniendo
en cuenta a la poblacién colombiana como una de cincuenta millones de personas— un 0,77% de la
poblacion total colombiana.

De igual forma adujo que, en relacion al cargo primero, el cual versa sobre las presuntas demoras en
el proceso de portacion, encontrando ocho (8) denuncias interpuestas, la cantidad de portaciones
efectuadas por parte de COMCEL mensualmente, la cual llega a sesenta mil (60.000), por lo cual,
dicha presunta falla en las ocho lineas aducidas representaria un porcentaje sobre el total de
portaciones mensuales del 0,013% y del 0,002% frente al total de portaciones semestrales, lo cual
representa un margen de error razonable.

En cuanto al cargo segundo, el cual versa sobre como la sociedad COMCEL presuntamente
desconoci6 el derecho que le asiste a los usuarios de escoger el operador, los planes y los servicios;
y rechazar las solicitudes de portaciéon en contravia de la regulacién vigente, encontrando siete (7)
denuncias interpuestas, es apropiado traer a colacién la cantidad de portaciones desarrolladas por
mensualmente, la cual llega a sesenta mil (60.000), por lo cual, dicha presunta falla en las ocho
lineas aducidas representaria un porcentaje sobre el total de portaciones mensuales del 0,01166% y
del 0,001% frente al total de portaciones semestrales, lo cual representa un margen de error
razonable.

b) Consideraciones de la Direccion.

Como se puede observar, la sociedad sancionada pretende disculpar las conductas evidenciadas en
un supuesto “margen de error razonable” encuadrado en que, frente al nimero de portaciones
desarrolladas por COMCEL mensualmente, las quejas de los usuarios y de los proveedores que
fueron analizadas dentro de la presente investigacion tan solo representarian una pequefia parte del
volumen total de sus negocios, lo cual no es compartido por la Direccion ya que, independiente del
namero de denuncias que se hubiesen radicado en contra del proveedor, lo cierto es que incurrié en
unas conducta reprochable y que va en contravia de la legislacion y la regulacion vigente.
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En ese sentido, es que con expresiones como las que COMCEL expone aqui, se evidencia la falta
de contextualizacion de la importancia de la portabilidad numérica movil como derecho a favor de los
usuarios de los servicios de comunicaciones que la investigada debe conocer y respetar,
independiente del “margen de error razonable” que se presente por quejas en su contra, en el
entendido que la portabilidad numérica ha sido el resultado de las medidas adoptadas por el
regulador en cumplimiento de la Ley 1245 de 2008 "Por medio de la cual se establece la obligacion
de implementar la portabilidad numérica y se dictan otras disposiciones”, para propender entre otros
aspectos por el ejercicio del derecho de libertad de eleccion que les asiste a los usuarios de los
servicios de comunicaciones, de ahi la obligacibn que recae en los proveedores de cumplir
integralmente con el tramite previsto para la portacion de las lineas moviles y garantizar sin
excepcion mas alld de las establecidas dentro la regulacién, que los numeros portados sean
activados en debida forma a los usuarios para que éstos puedan utilizar y disfrutar los servicios
contratados de manera continua y sin interrupciones.

Debido a la relevancia que tiene el proceso de portabilidad numérica mévil en el marco de los
derechos de los consumidores de los servicios de comunicaciones es que el regulador ha emitido
documentos y a partir del 1 de julio de 2020, la portabilidad numérica pasé de 3 dias a 1, de acuerdo

con lo establecido en la Resolucion CRC 5929 de 2020, de manera que se reitera la importancia que
tiene este mecanismo, en el entendido que se maximicen los derechos y beneficios obtenidos por los
usuarios gue realizan los procesos de portacion.

En virtud de lo anterior, es razonable concluir que la portabilidad numérica movil es una medida
orientada a permitir el adecuado ejercicio de los derechos de los usuarios a elegir libremente el
prestador del servicio en un mercado en competencia y a recibir el servicio con calidad y
confiabilidad, lo cual permite, maximizar su bienestar, asi se aprecia desde que fue establecida como
una obligacion a cargo de los proveedores de los servicios de comunicaciones, entendida como la
posibilidad del usuario de cambiar de operador conservando su numero telefénico sin deterioro de la
calidad y confiabilidad, atendiendo a las condiciones dispuestas por la Comision de Regulacion de
Comunicaciones.

En virtud de lo anterior, un solo usuario o un solo proveedor receptor inconforme con el tramite dado
a un proceso de portabilidad, tiene la misma importancia para esta Autoridad que si miles de ellos
hubiesen expresado su inconformidad a través de una denuncia, ya que el deber ser de este tipo de
tramites es que los proveedores los atiendan de manera eficiente, sin dilaciones, con los soportes
respectivos en caso de rechazos, respetando en todo momento los derechos de todos y cada uno
de los usuarios y de sus competidores, independiente del nimero de portaciones desarrolladas
mensual y anualmente.

Conforme a lo expuesto, la Direccién invita a la sociedad investigada para que dentro del proceso de
mejoramiento que adujo estar implementando en procesos de portabilidad, no les reste importancia a
las denuncias interpuestas en su contra, sino que, por el contrario, les otorgue toda la atencién a
casos parecidos, ya que en ultimas se trata de consumidores que ponen de manifiesto las falencias
en que incurren los proveedores y que deben ser superadas con la finalidad de prestar un mejor
servicio a los usuarios de servicios de comunicaciones.

20.3.7 En cuanto a la presunta trasgresion al debido proceso por el rechazo de unas pruebas
testimoniales.

Recordemos que la investigada en su escrito de descargos solicitdo que se fijara fecha y hora para
escuchar en diligencia de testimonio las personas que se indican a continuacion:

o _ - Gerente Logistica y Abastecimiento: para que declare sobre las
circunstancias de tiempo, modo y lugar, en las que: COMCEL habria implementado medidas
para mejorar el sistema de gestidn, tramite y atencién de solicitudes de portacién hacia otros
operadores, asi como hacia COMCEL.
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. _ - Coordinadora Gestion Portabilidad Numérica: para que declare sobre las
circunstancias de tiempo, modo y lugar, en las que: (i) se recibieron solicitudes de portabilidad
numeérica hacia Comcel durante los afios 2019, 2020 y 2021, tanto “port in” a Comcel como “port
out” de Comcel a otro operador. (ii) el volumen de solicitudes de “port in” y “out’que fueron
tramitadas por Comcel durante los afios 2019, 2020 y 2021. (iii) el esfuerzo desarrollado por
parte de COMCEL para cumplir con sus obligaciones alrededor del proceso de portacion en
general.

o _ - Director de Productos Mercado Masivo: para que declare sobre: (i)

los planes desarrollados por parte de Comcel en favor de sus usuarios alrededor de los regalos
que este efectla con sus usuarios. (ii) la metodologia de compra de paquetes de datos y
llamadas, asi como su procedimiento y consecuencias. (iii) la ausencia de practicas en Comcel
para la recuperacién de usuarios.

o _ Gerente Inteligencia Negocios: Para que declare acerca de las

circunstancias de tiempo, modo y lugar, en las que (i) se allegé la informacion a la direccidon en
cuanto a los diferentes requerimientos que se le han solicitado (ii) los planes implementados por
parte de Comcel alrededor de las necesidades juridicas que sostiene con el propdsito de cumplir
con el seguimiento que se le aplica a su actividad.

Frente a lo anterior, la Direccion mediante Resolucién No. 79640 del 26 de noviembre de 2021, por
medio de la cual se incorporaron unas pruebas y decretaron de oficio, deicidio rechazar dichas
pruebas testimoniales, con base en los siguientes considerandos:

“9.3. Pruebas solicitadas por la investigada y que seran objeto de rechazo
e Testimoniales

9.3.1. RECHAZAR el testimonio de |} I, comoquiera que los hechos objeto de la
prueba se circunscribian a que “Comcel habria implementado medidas para mejorar el
sistema de gestién, tramite y atencién de solicitudes de portacién hacia otros operadores asi
(sic) como hacia Comcel.” Prueba que resulta impertinente, ya que tiende a demostrar
hechos que no son materia de debate. Lo anterior, toda vez que el objeto de la presente
investigacion consiste en determinar si COMCEL S.A: 1) acat6 los plazos maximos previstos
en la regulacion para enviar y/o entregar las SIM CARD de manera previa a la activacion del
nuimero portado y/o al inicio de la prestacion del servicio; IlI) rechazé solicitudes de
portabilidad como proveedor donante hacia otros operadores pero sin el sustento probatorio
respectivo para cada una de las causales, de conformidad con las condiciones y
lineamientos previstos en la regulacién vigente; Il) realizd, durante el proceso de portacion,
practicas de recuperacion de usuarios de port out, tales como, ofrecimientos de beneficios,
productos y promociones.

Por tanto, la Direccidn advierte que la declaracion solicitada tiende a demostrar las medidas
de mejora adoptadas por el proveedor sin aportar ningin elemento de juicio para la decision
de la presente investigacion.

9.3.2. RECHAZAR el testimonio de ||l ya que los hechos objeto de la prueba
se circunscribian a que: “l) se recibieron solicitudes de portabilidad numérica hacia Comcel
durante los arfios 2019, 2020 y 2021, tanto “port in” a Comcel como “port out” de Comcel a
otro operador; Il) el volumen de solicitudes de “port in” y “out” que fueron tramitadas por
Comcel durante los afios 2019, 2020 y 2021 vy, lll) el esfuerzo desarrollado por parte de
Comcel para cumplir con sus obligaciones alrededor del proceso de portacién en general”.
Prueba que resulta impertinente, toda vez que el nUmero de solicitudes de portaciones (port
in y port out) durante los afios mencionados en nada le aporta a la presente investigacion,
en tanto que los hechos que se pretenden dilucidar no son la cantidad de portaciones sino el
cumplimiento del proceso de portacién donde la investigada actué en calidad de proveedor
donante.

Asimismo, en atencion al volumen de portaciones que pretende demostrar a través del
testimonio resulta claro que dichas cifras ya fueron informadas por usted dentro del escrito
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de descargos (numerales 3.2 y 6.1). Todo lo anterior, sin aportar ningun elemento de juicio
para la decision de la presente investigacion.

9.3.3. RECHAZAR el testimonio de || | . (0da vez que los hechos objeto
de la prueba se circunscribian a que: “l) Los planes desarrollados por parte de Comcel en
favor de sus usuarios alrededor de los regalos que este efectla con sus usuarios; 1) la
metodologia de compra de paquetes de datos y llamadas asi como su procedimiento y
consecuencias; Ill) la ausencia de practicas en Comcel para la recuperaciéon de usuarios”.
Prueba que no resulta Gtil o idonea para esclarecer si la investigada utilizd practicas de
recuperacion de usuarios una vez iniciado el proceso de portaciébn de las lineas Nos.
3167713057, 31071588773, 3227679448 y 3219078873, ya que, de acuerdo con lo que
manifestd en su escrito de descargos “los mensajes recibidos en dichas lineas denotan la
activacion de un paquete de datos, voz o SMS, siendo este el mensaje que recibiria
cualquier persona al desarrollar una compra de dicho paquete en la pagina de Comcel’,
demostracion que pudo ser acreditada con el soporte y/o factura de compra de dichos
paquetes y ofertas activadas? a los usuarios.

Asimismo, para el ofrecimiento y/o activacion de los paquetes y/o planes de las lineas
3122601296 y 3219078873, la investigada pudo acreditar su dicho con otros medios de
prueba mas certeros y verosimiles tales como soportar por cualquier otro medio probatorio
los obsequios y/o beneficios que entregd y/o activo, tales como: aniversarios, cumpleafios,
afectaciones del servicio y demas nombrados en el numeral 3.1. de los descargos.

9.3.4. RECHAZAR el testimonio de || | | |G comoquiera que los hechos

objeto de la prueba se circunscribian a que: “l) Se allegé la informacién a la direccién en
cuanto a los diferentes requerimientos que se le han solicitado y, Il) los planes
implementados por parte de Comcel alrededor de las necesidades juridicas que sostiene
con el propdsito de cumplir con el seguimiento que se le aplica a su actividad”. Prueba que
resulta inconducente, ya que el testimonio pretende desvirtuar la informacion que allegé la
investigada el 9 de abril de 2021, a través del correo electrénico dirigido a la Coordinadora
del Grupo de Trabajo de Supervision Control y Vigilancia de los Regimenes de Proteccion
de Usuarios de Servicios de Comunicaciones, con la siguiente informacién: “(...) Respetada
Doctora, por medio del presente correo me permito dar respuesta a su solicitud de la
referencia. Los anexos anunciados en el cuerpo de la comunicacion adjuntan se encuentran
disponibles en el siguiente link:
https://claromovilco.sharepoint.com/:f:/s/GerenciaEntidadesGubernamentales/EuA6dNaoRX

pHpZOxdiVtwHwWBU_M5E-SM4SUIzY8yk4xv0Q?e=SfLUMc”.  Soporte  probatorio  que
también se encuentra enunciado en el numeral 4.2. de su escrito de descargos."

Asimismo, en respuesta a la solicitud de revocatoria directa interpuesta por COMCEL, la Direccién
mediante Resolucion No. 2435 del 28 de enero de 2022, la Direccién decidi6 NO REVOCAR el
articulo 2 de la Resolucién No. 76940 del 26 de noviembre de 2021.

a) Argumentos de defensa.

En este punto la investigada expuso en sus alegatos que present6 una solicitud de revocatoria
directa en contra del articulo segundo de la Resolucion No. 76940 del 26 de noviembre de 2021
arriba mencionado, al haberse contrariado, segun sostuvo, el articulo 29 de la Constitucion Politica,
los articulos 3y 47 del CPACA, y el articulo 168 del Cdédigo General del Proceso, y que en vista que
la Direccion rechaz6 sus argumentos citando Unicamente los articulos 47 del CPACA y 168 de CGP,
se le trasgredi6 el debido proceso.

Asimismo, trajo a colacion definiciones de la doctrina en cuanto a la conducencia y pertinencia de la
prueba y una sentencia del Consejo de Estado en cuando a la utilidad de dicha prueba.

b) Consideraciones de la Direccién

Frente a lo expuesto por COMCEL, sea lo primero recordar que mediante Resolucion No. 2435 del
28 de enero de 2022, la Direccion decidio NO REVOCAR el articulo 2 de la Resolucién No. 76940
del 26 de noviembre de 2021, en el entendido que como alli se decidid, no existe norma que prohiba
el rechazo motivado de aquellas pruebas que fueron consideradas inconducentes, impertinentes y
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superfluas tal y como se realiz6 con base en las razones expuestas en los numerales 9.3.1, 9.3.2,
9.3.3y 9.3.4 del considerando NOVENO de Resolucion No. 76940 de 2021.

De igual manera alli se expres6 que lo establecido en la resolucibn antes mencionada, no se
encuentra incurso en alguna de las causales para decretar la revocatoria directa ya que la Direccion
desde su discrecionalidad y de forma motivada rechaz6 las pruebas que consideré6 necesarias
conforme con lo previsto en los articulos 47 del CPACA y 168 de CGP. Rechazos que estuvieron
sustentando en los criterios de conducencia, pertinencia y utilidad definidos por la normatividad
procesal.

Lo anterior, se decidio luego de realizar el respectivo andlisis de la solicitud de la investigada, de lo
obrante en la presente actuacion administrativa y de las normas que rigen la materia y para el caso
bajo estudio se reitera que la Direccion evalud a plenitud las solicitudes testimoniales presentadas
por la investigada, por lo que desde su discrecionalidad y de forma motivada rechazo las pruebas tal
como se explicé en precedencia.

De igual manera se hace hincapié en el hecho que esta Direccion es garante de la defensa técnica y
sustancial que le asiste a la investigada, toda vez que le permitié6 acudir a los medios de prueba
considere adecuados, oportunos y materialmente pertinentes para sustentar sus argumentos y/o
versiones de los hechos. Ahora bien, resulta claro entonces que los rechazos de las practicas de los
testimonios de WILLIAM MEDINA, HELIANA CORREA, ANDRES CARLESIMO REY y MARIA
VERONICA TRUJILLO referenciados en el articulo 2° de la Resolucion No. 76940 del 26 de
noviembre de 2021, no fueron ilicitos, ilegales, ni vulneraron lo establecido en el numeral 1° del
articulo 93 del CPACA en tanto no existe norma que prohiba el rechazo motivado de aquellas
pruebas que fueron consideradas inconducentes, impertinentes, inutiles y superfluas, tal y como se
realizé con base en las razones expuestas en el mencionado acto administrativo.

Por dltimo, en lo que tiene que ver con la presunta trasgresion al debido proceso, esta Direccién se
permite manifestar que ha respetado el debido proceso de COMCEL, toda vez que como resultado
de averiguaciones previas establecid6 que habia mérito para adelantar un proceso administrativo
sancionatorio y asi mismo se lo comunicé al interesado mediante el acto administrativo que dio
apertura a la investigacion. Con base en ello, la investigada tuvo su oportunidad de rendir descargos
y aportar las pruebas que pretendia hacer valer y presentar alegatos de conclusién, oportunidades
en las cuales la investigada intervino para presentar sus argumentos; con lo cual queda claro que el
debido proceso ha sido un imperativo verificable dentro de la presente actuacion.

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

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

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

51 Corte Constitucional, Sentencia C-412-15, Exp. D-10485.
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De forma que este argumento no tiene vocacion de prosperar, en la medida que, como se ha
demostrado a lo largo de toda la actuacion administrativa se han respetado las prerrogativas en
cabeza de todos los intervinientes, y especialmente en cabeza del operador investigado.

En virtud de lo anterior se debe destacar que a lo largo de toda la actuacion se respet6 el debido
proceso de COMCEL y su presunta trasgresion alegada no tiene asidero.

20.3.8 En cuanto a la presunta inutilidad de la prueba presentada por parte de INETUM
ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA.

Recordemos que mediante Resolucion No. 79640 del 26 de noviembre de 2011, la Direccion tomo la
decision de REQUERIR a la sociedad INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA, identificada
con el NIT 900.387.076 — 5, en su calidad de ADMINISTRADOR DE LA BASE DE DATOS (ABD)%2
PARA LA PORTABILIDAD NUMERICA, para que allegara dentro del término de QUINCE (15) dias
hébiles siguientes a la comunicacion del mencionado acto administrativo, los soportes de rechazo
en formato electronico que remiti6 COMCEL, correspondientes a la totalidad de solicitudes de
portacién que rechazo en calidad de proveedor donante dentro del periodo comprendido entre el
1 de febrero de 2019 al 20 de septiembre de 2021, y acorde con las causales previstas en el numeral
2.6.4.7.4 del articulo 2.6.4.7 de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la
Resolucién CRC 5111 de 2017 y por la Resolucién CRC 5929 de 2020).

a) Argumentos de defensa.

En este punto la sociedad investigada manifesté que la respuesta al requerimiento que allegé el ABD
de manera tardia no es posible que la Direccidén la tenga en cuenta ya que dicho retraso no es
justificable y que de todas maneras los hechos que pretendian ser probados con ella ya lograron ser
probados con lo aportado en sus descargos.

Sostuvo que valorar las pruebas aportadas por el ABD implicarian un desgaste innecesario para el
fallador y que lo contenido alli resultaria inatil en materia probatoria.

Por ultimo, manifesté que las pruebas aportadas por parte del ABD, que fueron tablas de Excel en
donde se especifican las portaciones rechazadas por COMCEL en calidad de promovedor donante,
no contradicen lo manifestado por el proveedor durante la actuacion administrativa.

b) Consideraciones de la Direccion.

Frente a lo anterior vale la pena destacar que la Resolucion No. 79640 del 26 de noviembre de 2011,
por medio de la cual la Direccion tomé la decisién de requerir al ABD para que allegara la totalidad
de solicitudes de portaciéon que rechazé en calidad de proveedor donante dentro del periodo
comprendido entre el 1 de febrero de 2019 al 20 de septiembre de 2021, fue comunicada el dia 26
de noviembre de 2021, conforme a lo siguiente:

ESPACIO EN BLANCO

52 Entiéndase por ABD: Persona juridica que tiene a su cargo la administracion, gestion e integridad de la Base de Datos Administrativa, la mediacion de los
cambios de Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones y la coordinacion de la sincronia de la actualizacion de las Bases de Datos Operativas involucradas en
la Portabilidad Numérica. Rs. CRC 5050/16, Titulo I.
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CERTIFICA

Que el acto administrativo nidmero 76940 de fecha 26/11/2021 proferido en el expediente 21-103882, fue notificado
y/o comunicado en las fechas y a las personas gue se indican a continuacion:

o Irha_géﬁ No. 86 Certificacion de comunicacion de la resolucion No. 79640 del 26 de noviembre de 2021
Fuente: Consecutivo 114

Conforme a lo anterior, de manera inicial se tiene que el termino para dar respuesta fenecia el dia 20
de diciembre de 2021.

Ahora bien, se tiene que el dia 16 de marzo de 2022, INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL
COLOMBIA, en calidad de Administradores de Bases de Datos (ABD) mediante radicado No. 21-
103882-00213-0000 solicité a esta Direccion, que la informacién contenida en el siguiente link, fuese
tenida en cuenta como complemento del radicado 21-103882 https://its2sicgovmy.
sharepoint.com/personal/agalvez_sic_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?id=%2Fpersonal%2Fagalve
2%5Fsic%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F21103882%2D%2D0009300002&ga="53, la cual, segun el
ABD, corresponde a los soportes de rechazo en formato electrénico que remiti6 COMUNICACION
CELULAR S.A. COMCEL S.A. a la totalidad de solicitudes de portacién que rechazé en calidad de
proveedor donante dentro del periodo comprendido entre el 1 de febrero de 2019 al 20 de
septiembre de 2021.

En virtud de lo anterior, se tiene que mediante Resolucién No. 18615 del 6 de abril de 2022 “Por
medio de la cual se incorporan unas pruebas y se corre traslado para alegar de conclusion’, la
Direccion decidio incorporar al expediente como medios de prueba adicionales las incorporadas
mediante Resoluciones No. 76940 del 26 de noviembre de 2021y 2435 del 28 de enero de 2022,
los documentos sefialados en el considerando DECIMO OCTAVO de la parte considerativa del
precitado acto, dentro de las cuales se encontraba la respuesta de INETUM ESPANA S.A.
SUCURSAL COLOMBIA, radicados 20-- 103882-00211-0000%, 21-103882- -00213-0000%° con sus
respectivos anexos y complementos de informacion.

En virtud de lo anterior, se tiene que lo aportado por parte del ABD fue efectivamente incorporado
como medio de prueba valido dentro de la presente investigacion administrativa, atendiendo a lo
establecido en el articulo 40 de la Ley 1437 de 2011, Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo que establece:

“ARTICULO 40. PRUEBAS. Durante la actuacion administrativa y hasta antes de que
se profiera la decision de fondo se podran aportar, pedir y practicar pruebas de oficio o
a peticion del interesado sin reguisitos especiales. Contra el acto que decida la solicitud
de pruebas no proceden recursos. El interesado contara con la oportunidad de
controvertir las pruebas aportadas o practicadas dentro de la actuaciéon, antes de que
se dicte una decisién de fondo.” (Destacado propio)

53 Radicado 21-103882, Consecutivo 213 del 16 de marzo de 2022.
54 Radicado 21-103882, Consecutivo 211 del 28 de febrero de 2022.
55 Radicado 21-103882, Consecutivo 213 del 16 de marzo de 2022



https://its2sicgovmy/

, . 0 90
RESOLUCION NUMERO 35150 DE 2022 HOJAN

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

En tal sentido, si bien es cierto el ABD allegd la respuesta al requerimiento fuera del termino
inicialmente otorgado, lo cierto es que, en virtud del articulo anterior, el cual autoriza que hasta antes
qgue se profiera la decision de fondo se aporten pruebas, la Direccidén decidio incorporar lo aportado
por INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA, y ponérselas en conocimiento al investigado
para que se manifestara frente a éstas. Fue por esta razon pruebas que fueron analizadas dentro de
la presente actuacion y que sirvieron de insumo para tomar la presente decision.

En ese entendido, la valoracién que se desplego6 a la mencionada informacioén, al igual que la que se
adelanté sobre todos y cada uno de los soportes obrantes en la presente investigacion, no
constituyeron un desgaste innecesario en cabeza de la Direccion, ya que dicha evaluacion constituye
un deber de esta Autoridad para proferir la presente decision debidamente sustentada.

En lo que tiene que ver con lo manifestado por COMCEL acerca de que las pruebas aportadas por
parte del ABD no contradicen lo manifestado por el proveedor durante la actuacién administrativa, la
Direccion se permite indicar que las resultados de su evaluacion, al igual que la de los demas medios
probatorios obrantes en el plenario, quedaron de manifiesto a lo largo del desarrollo del presente
acto administrativo, en el cual, como ya se mencion0, se respetaron todas las garantias, no solo de
la investigada sino de los usuarios, terceros interesados y demas intervinientes en la actuacion.

A partir de lo anterior, es razonable concluir que la informacién aportada por el ABD, a pesar de su
extemporaneidad, constituye una pruebas una prueba util que al apreciarla en su conjunto con las
demas pruebas obrantes en el expediente y de acuerdo con las reglas de la sana critica, conforme
con lo dispuesto por el articulo 176 del Cédigo General del Proceso®®, aportan elementos de juicio
para sustentar la presente decision, maxime cuando de ellas se le dio traslado correspondiente a
COMCEL en debida forma, garantizando su derecho de contradiccion.

Es del caso mencionar que toda la actividad desarrollada por la Direccion dentro de la presente
investigacion administrativa, y especificamente en lo atinente en requerir a INETUM ESPANA S.A.
SUCURSAL COLOMBIA, tenia como finalidad la busqueda todos aquellos elementos que
permitieran alcanzar la certeza de la trasgresion o no de las conductas endilgadas a la investigada,
adelantando para ello el andlisis respectivo sobre todos y cada uno de los medios probatorios
aportados y para llegar a las conclusiones que mas adelante se detallaran.

Por dltimo, se debe advertir que la actividad que despliega INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL
COLOMBIA como Administrador de la Base de Datos - ABD en nuestro pais es de vital importancia
en materia de telecomunicaciones ya que es la persona juridica que tiene a su cargo la
administracion, gestion e integridad de la Base de Datos Administrativa, la mediacion de los cambios
de Proveedor de Servicios de Telecomunicaciones y la coordinacion de la sincronia de la
actualizacion de las Bases de Datos Operativas involucradas en la Portabilidad Numérica, labor que
no es menor dentro del proceso de portacion ya que debe realizar, entre otras, las siguientes tareas:

Generacion del NIP de Confirmacién: Cuando se trate de personas naturales, el proveedor
receptor debera solicitar al ABD el Numero de Identificacion Personal (NIP) de Confirmacioén, el cual
se constituird en un requisito indispensable para autenticar la condicion de usuario del nimero a ser
portado. EI ABD debera enviar el NIP de Confirmacién al usuario a través de un mensaje corto de
texto (SMS).

% “ARTICULO 176. APRECIACION DE LAS PRUEBAS. Las pruebas deberan ser apreciadas en conjunto, de acuerdo con las reglas de la sana
critica, sin perjuicio de las solemnidades prescritas en la ley sustancial para la existencia o validez de ciertos actos. El juez expondra siempre
razonadamente el mérito que le asigne a cada prueba”.
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Verificacion de la solicitud de portacién: Una vez reciba la misma, debera validar los siguientes
aspectos: (i) NIP de Confirmacion para personas naturales que sean Usuarios del Servicio Movil, y
su concordancia con el Numero No Geogréfico de Redes objeto de portacion; (i) Existencia de
solicitudes de portacidon previas en tramite para el nimero a portarse; (ii) Correspondencia del
namero telefénico con los bloques de numeracion asignados al proveedor donante.

Rechazo de la solicitud: la ABD rechazara la solicitud por el incumplimiento de cualquiera de
requisitos que debe verificar, dando por finalizado dicho proceso. ElI ABD informara al proveedor
receptor el rechazo de la solicitud, indicando la causa respectiva,

Aceptacion de la solicitud: cuando el ABD acepte la solicitud deber& enviar al proveedor donante la
solicitud de portacion, y simultdneamente informar al proveedor receptor, que la misma fue aceptada.

Fuera de lo anterior maneja la base de datos que contiene como minimo la informacion necesaria
para el enrutamiento de comunicaciones hacia numeros portados, y que se actualiza de conformidad
con el Proceso de Portacion, la cual se consulta para verificar si los tramites realizados por los
proveedores cumplen o no con las etapas del proceso de portacibn que se encuentran descritas
claramente en el articulo 2.6.4.1 de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016°’.

En sintesis, la informacién que maneja y suministra el ABD no puede ser obviada y contrario a lo
manifestado por COMCEL, constituye una prueba absolutamente util, pertinente y conducente,
dentro las presentes diligencias, razon por la cual no se comparte lo expuesto por la investigada.

20.4 CONCLUSIONES

Del andlisis del caso concreto se concluye que COMCEL trasgredio lo previsto en el articulo 2.1.17.3
de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion CRC 5111 de 2017), el subindice
2.6.2.5.2.3 del numeral 2.6.2.5.2 del articulo 2.6.2.5 y el articulo 2.6.4.1 de la Resolucion 5050 de 2016
(modificada por la Resolucion 5586 de 2019), por cuanto desconocio la obligacion que le asistio de
acatar los plazos maximos previstos en la regulacion para adelantar las actividades a su cargo
dentro del proceso de portacion, esto es, enviar y/o entregar las SIM CARD de manera previa a la
activacion del numero portado y/o al inicio de la prestacion del servicio.

Adicionalmente, dentro de los tramites de portacion allegados por el proveedor a través de las
respuestas a los requerimientos no se evidencio y/o adjunté soporte que permitiera verificar el envio
de SMS y el procedimiento descrito por el operador COMCEL para la entrega de las SIM CARD.

En segundo lugar, vulneré lo previsto en el numeral 1° del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, en
concordancia con el numeral 2.1.1.2.2. del articulo 2.1.1.2; los articulos 2.1.17.1. y 2.1.17.4 y el
numeral 2.6.4.7.4 del articulo 2.6.4.7 de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo
1 de la Resoluciéon CRC 5111 de 2017 y por la Resoluciéon CRC 5929 de 2020), por cuanto rechazo
solicitudes de portabilidad como proveedor donante hacia otros operadores, pero sin el sustento
probatorio respectivo para cada una de las causales, de conformidad con las condiciones y
lineamientos previstos en la regulacion vigente. Lo anterior, toda vez que para las causales “Cuando
el ndmero portado haya sido desactivado por fraude” y “cuando el numero a ser portado se
encuentre suspendido por falta de pago”, se advirti6 que no aporté las pruebas requeridas sobre la
presunta mora o fraude que alegé para rechazar los tramites de portabilidad como proveedor
donante.

En tercer lugar, COMCEL vulnero lo previsto en el numeral 5 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009,
por cuanto no remitid la totalidad de la informacion solicitada en el requerimiento de informacion
realizado en visita de inspeccion del 15 de marzo de 2021 a las instalaciones de COMCEL ubicadas

57 “ARTICULO 2.6.4.1 PROCESO DE PORTACION<Articulo modificado por el articulo 13 de la Resolucién 5929 de 2020. El nuevo texto es el
siguiente> El Proceso de Portacion incluira las siguientes etapas: (i) Generacion del NIP de Confirmacién, (ii) Solicitud de Portacion, (i)
Verificacion de la Solicitud por parte del ABD, (iv) Aceptacion o Rechazo de la Solicitud de Portacién por parte del Proveedor Donante, (v)
Planeacién de la Ventana de Cambio, y (vi) Activacion del Nimero Portado.(...)”
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en la Carrera 68 A No. 24 B-10 en la ciudad de Bogota, la cual consistia en las pruebas que
sirvieron como soporte del rechazo de cada una de las solicitudes de portacion realizadas
entre el 22/01/2019 y el 22/03/2019 y que fueron rechazadas por COMCEL actuando como
proveedor donante.

Lo anterior, toda vez que los soportes no se encontraron aportados por el proveedor en la respuesta
al mencionado requerimiento. Es decir que, en el enlace allegado por el proveedor con las Unicas
cinco (5) carpetas mencionadas por este, no se encontré soporte alguno que sirviera como prueba
para los casos de rechazos de solicitudes de portacion.

Adicionalmente, tampoco se encontré soporte o evidencia del incentivo u oferta elevado por parte de
COMCEL a los usuarios de las 57 lineas que le fueron referenciadas en el tramite del requerimiento,
ni de las cuatro lineas sobre las cuales otorgd respuesta parcial, incumpliendo con ello su obligacion
de allegar de forma completa la informacion solicitada.

Por dltimo, se tiene que en la presente investigacion no se encontr6 que COMCEL hubiese
trasgredido lo previsto en el numeral 2.6.2.5.3.2. del articulo 2.6.2.5. de la Resolucion CRC 5050 de
2016 (modificada por la Resolucion 5111 de 2017 y por la Resolucion CRC 5929 de 2020), por
cuanto no hay certeza que durante el proceso de portacién estuviese realizando préacticas de
recuperacion de los usuarios.

VIGESIMO PRIMERO. MEDIDA ADMINISTRATIVA

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

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

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

(..

9. Ordenar las medidas necesarias para evitar que se cause dafio 0 perjuicio a los
consumidores por la violacion 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
funcibn de la Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones lo siguiente:

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

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

A su vez, el numeral 3 del articulo 13 del mismo Decreto establece dentro de las facultades
administrativas de la Superintendencia la de:
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“ARTICULO 13. FUNCIONES DE LA DIRECCION DE PROTECCION A USUARIOS DE
SERVICIOS DE COMUNICACIONES. Son funciones de la Direccién de Investigacion de
Proteccion a Usuarios de Servicios de Comunicaciones: (...)

3. Tramitar y decidir las investigaciones en contra de proveedores de servicios de
telecomunicaciones por presuntas infracciones al régimen de proteccion 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. ACATAR, de manera inmediata y permanente, cuando actle 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.

.  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.

VIGESIMO SEGUNDO. 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
gue se impondra al proveedor de servicios de comunicaciones que, con su conducta, desobedecio
las obligaciones previstas en las normas endilgadas.

En primer lugar, es importante resaltar que las normas en materia de proteccién de los derechos de
los usuarios de los servicios de comunicaciones buscan dotar a los consumidores de un minimo de
garantias y derechos con el objeto de equilibrar la posicion de superioridad de las sociedades
comerciales que prestan estos servicios, para garantizar estos derechos confirid 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’s8.

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

58 Numeral 3 del articulo 13 del Decreto 4886 de 2011.
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“Ese poder sancionador ha sido definido por la jurisprudencia de esta Corporacion como un
instrumento de autoproteccion, en cuanto contribuye a preservar el orden juridico
institucional mediante la asignacion de competencias a la administracion que la habilitan
para imponer a sus propios funcionarios y a los particulares el acatamiento, inclusive por
medios punitivos, de una disciplina cuya observancia contribuye a la realizacion de sus
cometidos”.

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

Asi las cosas, la graduacion de la sancién que esta Superintendencia realiza en virtud de la facultad
sancionatoria legalmente a ella atribuida, obedece principalmente a una facultad discrecional que no
es absoluta, esto es, no depende de la aplicacion de criterios subjetivos. En efecto, el monto de la
sancion que se aplica en cada caso particular, se encuentra gobernado por criterios definidos
legalmente, los cuales se encuentran dispuestos en el articulo 50 del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley 1437 de 2011°°.

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

“Articulo 50. Graduacién de las Sanciones. Salvo lo dispuesto en leyes especiales, la
gravedad de las faltas y el rigor de las sanciones por infracciones administrativas se
graduarén 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 utilizacién de persona interpuesta para ocultar la

infraccion u ocultar sus efectos.

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

aplicado las normas legales pertinentes.

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

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

(Destacado propio)

arwnNhpE
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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 econdmico obtenido
por el infractor para si o a favor de un tercero, (iii) reincidencia en la comisién de la infraccion, (iv)
resistencia, negativa u obstruccion a la accion investigadora o de supervision, (v) utilizacion de
medios fraudulentos o utilizacion de persona interpuesta para ocultar la infraccion u ocultar sus
efectos, (vi) grado de prudencia y diligencia con que se hayan atendido los deberes o se hayan
aplicado las normas legales pertinentes, (vii) renuencia o desacato en el cumplimiento de las
ordenes impartidas por la autoridad competente y (viii) reconocimiento 0 aceptacion expresa de la
infraccién antes del decreto de pruebas, derroteros para fundamentar la coercién impartida por el

59 %(...) Para la Corte es claro que la potestad de evaluacion de la gravedad de la falta debe dejarse a juicio de la Administracién, 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.

5 De conformidad con lo previsto en el inciso primero del articulo 67 de la Ley 1341 de 2009, modificado por el articulo 28 de la Ley 1978 de 2019.
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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 aplicacion de la sancidbn en materia de servicios de
comunicaciones, es el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009, modificado por el articulo 44 de la Ley
1753 de 20158, el cual establecié unos rangos maximos segun la naturaleza de la infraccién, que
sirven de pardmetro a la Autoridad sancionadora para la determinacién del monto de la sancion,
permitiendo la imposicion de multas a personas juridicas por una cantidad que va hasta los Quince
Mil Salarios Minimos Legales Mensuales Vigentes (15.000 SMLMV).

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

Adicionalmente, el paragrafo del articulo 67 de la Ley 1341 de 2009 contempla 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 imposicién 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 moéviles que hasta el mes de marzo de 2022 se han realizado
aproximadamente 35,3 millones de operaciones de portacion desde que se implement6 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
afio, mientras que para febrero y marzo del afio en curso se evidenciaron crecimientos de 12,20% y
5,93%, respectivamente®?, lo cual demuestra que dichas operaciones ocupan un segmento muy
importante de usuarios en nuestro pais, razon por la cual cualguier 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 menciond en precedencia es pertinente recordar que la portabilidad
numerica 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 ademas orienta la forma como el usuario puede concretar la
eleccion de los servicios y planes a los que accede, por ende, extiende su aplicacién a la forma en
gue modifica dicha decision de consumo.

61 Ley 1753 del 9 de junio de 2015 “Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2014-2018 “Todos por un nuevo pais”

62 Segun informacién dispuesta en el Data Flash 2022-008 sobre Portabilidad Numérica Movil elaborado con base en la informacion
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 Resolucién CRC 5050 de 2016. (https://www.postdata.gov.co/dataflash/data-flash-2022-008-portabilidad-numerica-movil)
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Es por ello que la materializacion del proceso de portabilidad genera que se garantice la proteccion y
efectividad del derecho que tienen los usuarios a conservar su numero 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 portacion se materializa el derecho la libre eleccién,
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 actdan como donantes o receptores.

Lo anterior quiere decir que no existe motivo o justificacion 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 prestacién 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
Proteccion de Usuarios.

De igual manera, no puede desconocerse la voluntad de la persona al manifestar a partir de cuando
desea iniciar la nueva relacion 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 mévil 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 portacién, afecta de manera ostensible
al sector en general, en la medida en que se trata de un proceso que tiene aplicacién entre
proveedores que han de interactuar operativamente.

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

En atenciéon a lo anterior, procede esta Direccion a establecer la respectiva sancion bajo los
pardmetros 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:

22.1. Dafo o peligro generado a los intereses juridicos tutelados.

En la presente investigacion se comprobd, en primer lugar, que COMCEL desconocié la obligacion
gue le asisti6 de acatar los plazos maximos previstos en la regulacion para adelantar las actividades
a su cargo dentro del proceso de portacion, esto es, enviar y/o entregar las SIM CARD de manera
previa a la activacion del nimero portado y/o al inicio de la prestacion del servicio. Adicionalmente,
dentro de los tramites de portacion allegados por el proveedor a través de las respuestas a los
requerimientos no se evidencio y/o adjuntdé soporte que permitiera verificar el envio de SMS vy el
procedimiento descrito por el operador COMCEL para la entrega de las SIM CARD, con lo cual
desconocid lo establecido en el articulo 2.1.17.3 de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificada
por la Resolucion CRC 5111 de 2017), el subindice 2.6.2.5.2.3 del numeral 2.6.2.5.2 del articulo
2.6.2.5 y el articulo 2.6.4.1 de la Resolucion 5050 de 2016 (modificada por la Resolucién 5586 de
2019).

En segundo lugar, se demostro que COMCEL rechazo solicitudes de portabilidad como proveedor
donante hacia otros operadores, pero sin el sustento probatorio respectivo para cada una de las
causales, de conformidad con las condiciones y lineamientos previstos en la regulacion vigente. Lo
anterior, toda vez que para las causales “Cuando el numero portado haya sido desactivado por
fraude” y “cuando el numero a ser portado se encuentre suspendido por falta de pago”, se advirtié
que no aportd las pruebas requeridas sobre la presunta mora o fraude que aleqd para rechazar los
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tramites de portabilidad como proveedor donante, con lo cual desconocid lo establecido en el
numeral 1° del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, en concordancia con el numeral 2.1.1.2.2. del
articulo 2.1.1.2; los articulos 2.1.17.1. y 2.1.17.4 y el numeral 2.6.4.7.4 del articulo 2.6.4.7 de la
Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017 y
por la Resolucion CRC 5929 de 2020).

En tercer lugar, se demostré6 que COMCEL no remitio la totalidad de la informacién solicitada en el
requerimiento de informacion realizado en visita de inspeccion del 15 de marzo de 2021 a las
instalaciones de COMCEL ubicadas en la Carrera 68 A No. 24 B-10 en la ciudad de Bogota, la cual
consistia en las pruebas que sirvieron como soporte del rechazo de cada una de las
solicitudes de portacion realizadas entre el 22/01/2019 y el 22/03/2019 y que fueron
rechazadas por COMCEL actuando como proveedor donante. Lo anterior, toda vez que los
soportes no se encontraron aportados por el proveedor en la respuesta al mencionado
requerimiento. Es decir que, en el enlace allegado por el proveedor con las Unicas cinco (5) carpetas
mencionadas por este, no se encontrd soporte alguno que sirviera como prueba para los casos de
rechazos de solicitudes de portacion. Adicionalmente, tampoco se encontré soporte o evidencia del
incentivo u oferta elevado por parte de COMCEL a los usuarios de las 57 lineas que le fueron
referenciadas en el tramite del requerimiento, ni de las cuatro lineas sobre las cuales otorgo
respuesta parcial, incumpliendo con ello su obligacion de allegar de forma completa la informacién
solicitada.

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

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
infraccidon 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
portacibn 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 sistematica de irregularidades en un nimero plural de procesos de portacion, en los que
no se cumplieron los requisitos y condiciones establecidos en la regulacion, con lo cual se
transgredid 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
poblacién.

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

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

Asi las cosas, el derecho administrativo sancionador se caracteriza por la exigencia de
puesta en peligro de los bienes juridicos siendo excepcional el requerimiento de la lesion
efectiva. Cosa distinta, es que el peligro del cual se habla pueda ser concreto (se pide en la
norma la efectiva generacién de un riesgo) o abstracto; en el dltimo caso, el caracter
preventivo de la potestad punitiva confiada a la administracién conduce a una construcciéon
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”. 64

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’®5, permiten colegir que todas las actuaciones que se surten en las investigaciones
administrativas de nuestro conocimiento, deben determinar la responsabilidad del proveedor de
servicios de comunicaciones en relacion con los servicios que suministra a los usuarios.

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

22.2 Reincidencia en la comision de la infraccién.

Respecto de la reincidencia en la comisién de la infraccion se verific6 que el proveedor ha sido
sancionado en otras oportunidades por la misma conducta, especificamente lo establecido en el
numeral 5° del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009%. Asi, esta Autoridad sancion6 a COMCEL por
abstenerse de presentar a las autoridades la informacion requerida o presentarla de forma inexacta o
incompleta, en los siguientes radicados:

1. Resolucién No. 80420 del 15 de diciembre de 2020, confirmada por la Resoluciéon No. 36177
del 11 de junio de 2021, y por la Resolucion No. 8025 del 9 de diciembre de 2021, dentro de
la investigacion adelantada con el radicado No. 20-143308.

83 CConst. T466/2003, A Beltran.

64 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.

8 D. 4886/2011, Art. 13 — 3.

6 “ARTICULO 64. INFRACCIONES. Sin perjuicio de las infracciones y sanciones previstas en otras normas, constituyen infracciones
especificas a este ordenamiento las siguientes:

(--)

5. Abstenerse de presentar a las autoridades la informacion requerida o presentarla de forma inexacta o incompleta” (Destacado
fuera de texto).



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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Asi las cosas, la Direccion considera imperioso imponerle una sancion ejemplar a la investigada la
cual permita no solo dimensionar la gravedad de la conducta, sino que genere un reproche por la
reincidencia en vulnerar la legislacion aplicable respecto de esta infraccion.

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

En el presente caso se comprobd, en primer lugar, que MOVISTAR: (i) desconocio la obligacion
que le asisti6 de acatar los plazos maximos previstos en la regulacion para adelantar las actividades
a su cargo dentro del proceso de portacion, esto es, enviar y/o entregar las SIM CARD de manera
previa a la activacién del nimero portado y/o al inicio de la prestacion del servicio. Adicionalmente,
dentro de los tramites de portacion allegados por el proveedor a través de las respuestas a los
requerimientos no se evidencié y/o adjuntdé soporte que permitiera verificar el envio de SMS vy el
procedimiento descrito por el operador COMCEL para la entrega de las SIM CARD; (ii) rechaz6
solicitudes de portabilidad como proveedor donante hacia otros operadores, pero sin el sustento
probatorio respectivo para cada una de las causales y; (iii) no remitio la totalidad de la informacion
solicitada en el requerimiento de informacion realizado en visita de inspeccion del 15 de marzo de
2021 a las instalaciones de COMCEL ubicadas en la Carrera 68 A No. 24 B-10 en la ciudad de
Bogota.

Asi las cosas, teniendo en cuenta los criterios normativos a los cuales esta sujeta la
discrecionalidad de la administracién, la Direccién encuentra que, al efectuar la valoracion respecto
de la falta de cumplimiento en sus deberes y la inaplicacién del ordenamiento juridico, se pudo
evidenciar que operador desconocid 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
COMCEL 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
conocimiento se les exige ‘“la diligencia del hombre mas cuidadoso en el manejo de sus negocios
mas importantes.” De hecho, en este caso el deber de conocer y cumplir las disposiciones que rigen
una actividad hace que este grado subjetivo de culpabilidad se confunda con incumplimientos
formales y se parte de la idea de que la responsabilidad parte de la mera inobservacia de las
normas.

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

Asimismo, en cuanto a las iniciativas de mejoramiento informadas por parte del proveedor para la
atencion de sus usuarios en la entrega de las SIM CARD, se tiene que la sociedad investigada lo
gue hizo fue informar de manera general acerca de las medidas que se encuentra tomando para
mejorar la operacién logistica en la distribucion delas mismas, pero como se mencioné en el ca<rgo
primero de esta investigacion, de cara a todas y cada una de las quejas que hacen parte del
presente cargo, no demostrd que las mencionadas medidas hubiesen sido desplegadas o aplicadas
a cada caso concreto, o que las mismas ya se encuentren en pleno desarrollo al interior de su
operacion, con lo cual se tiene que no se sustentd o evidencio lo argumentando.

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




, . o 100
RESOLUCION NUMERO 35150 DE 2022 HOJAN

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

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

En el presente caso se observé que la investigada present6 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 allegéb de manera incompleta e
inexacta la respuesta al requerimiento de informacién efectuado con ocasion de la visita de
inspeccion llevada a cabo el 15 de marzo de 2021 en sus instalaciones ubicadas en la Carrera 68 A
No. 24 B-10 en la ciudad de Bogota.

Por tanto, resulta claro que la investigada con su omision presento resistencia y negativa a la accion
investigadora y de supervision de esta Entidad, con lo cual impidi6 el tramite adecuado de la
actuacion administrativa identificada con el N.° 21-103882.

De otro lado, se advierte que los demas criterios de graduacion establecidos en el articulo 50 del
Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, a saber:, (i) beneficio
econdémico obtenido por el infractor para si o a favor de un tercero, (ii) utilizacibn 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 6rdenes impartidas por la autoridad competente v,
(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 acreditd el cese de la conducta de acuerdo con cualquiera de los items
anteriormente sefialados, razon por la cual no seran tenidos en cuenta para su aplicacion.

VIGESIMO TERCERO. SANCION ADMINISTRATIVA.

De acuerdo con lo expuesto, se evidencié el incumplimiento por parte de COMUNICACION
CELULAR S.A. COMCEL S.A., identificada con NIT 800.153.993-7 de lo establecido en el articulo
2.1.17.3 de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion CRC 5111 de 2017), el
subindice 2.6.2.5.2.3 del numeral 2.6.2.5.2 del articulo 2.6.2.5 y el articulo 2.6.4.1 de la Resolucién
5050 de 2016 (modificada por la Resolucion 5586 de 2019), el numeral 1 del articulo 53 de la Ley
1341 de 2009, en concordancia con el numeral 2.1.1.2.2. del articulo 2.1.1.2; los articulos 2.1.17.1. y
2.1.17.4 y el numeral 2.6.4.7.4 del articulo 2.6.4.7 de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada
por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017 y por la Resolucién CRC 5929 de 2020), y el
numeral 5 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, por lo que se le impondra una sancién pecuniaria
en favor de la Nacion de la siguiente manera:

e 1004 SMLMV respecto del primer cargo, correspondiente a la transgresiéon del articulo 2.1.17.3
de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion CRC 5111 de 2017), el
subindice 2.6.2.5.2.3 del numeral 2.6.2.5.2 del articulo 2.6.2.5 y el articulo 2.6.4.1 de la
Resolucion 5050 de 2016 (modificada por la Resolucién 5586 de 2019).

e 1004 SMLMV respecto del segundo cargo, correspondiente a la transgresion del numeral 1° del
articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, en concordancia con el numeral 2.1.1.2.2. del articulo 2.1.1.2;
los articulos 2.1.17.1.y 2.1.17.4 y el numeral 2.6.4.7.4 del articulo 2.6.4.7 de la Resolucion CRC
5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017 y por la
Resolucién CRC 5929 de 2020).

e 483 SMLMV respecto del cuarto cargo, correspondiente a la transgresion del numeral 5 del
articulo 64 de la Ley 1341 de 2009.

Como consecuencia, y en virtud de lo establecido en el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009,
modificado por el articulo 44 de la Ley 1753 de 2015, se impondra a la sociedad COMUNICACION
CELULAR S.A. COMCEL S.A., identificada con NIT 800.153.993-7, una sancion pecuniaria en favor
de la Nacion por la suma de DOS MIL CUATROCIENTOS NOVENTA Y UN MILLONES DE PESOS
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M/CTE ($2.491.000.000), equivalentes a DOS MIL CUATROCIENTOS NOVENTA Y UN (2.491)
SALARIOS MINIMOS LEGALES MENSUALES VIGENTES (SMLMV), lo que corresponde a
65545,73 UNIDADES DE VALOR TRIBUTARIO (UVT).

Ahora bien, con lo establecido en el articulo 49 de la Ley 1955 de 2019%7, por medio de la cual se
expidi6é el “Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022", les corresponde a las autoridades que tengan a
su cargo cobros, sanciones, multas, tasas, tarifas y estampillas fijados con base en el salario minimo
legal mensual vigente (SMLMV), establecer a partir del 1° de enero de 2020, dichos valores en la
unidad de Valor Tributario —UVT vigente.

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

En mérito lo de expuesto, la Direccion:
RESUELVE

ARTICULO 1. IMPONER a la sociedad COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL S.A,
identificada con NIT | | | . una sancion pecuniaria a favor de la Nacion por la suma a
DOS MIL CUATROCIENTOS NOVENTA Y UN MILLONES DE PESOS M/CTE ($2.491.000.000),
equivalentes a DOS MIL CUATROCIENTOS NOVENTA Y UN (2.491) SALARIOS MINIMOS
LEGALES MENSUALES VIGENTES (SMLMV), lo que corresponde a 65545,73 UNIDADES DE
VALOR TRIBUTARIO (UVT), de conformidad con lo expuesto en la parte motiva de la presente
Resolucion.

PARAGRAFO: El valor de la multa que por esta resolucion se impone, debera consignarse utilizando
la forma universal de recaudo, en efectivo o cheque de gerencia en el Banco de Bogota, Cuenta
Corriente No. 062-87028-2, a nombre de la Superintendencia de Industria y Comercio. Cdédigo
Rentistico No. 03. NIT. 800.176.089-2 dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la ejecutoria
de esta resolucién, pago que debe acreditarse en la ventanilla de la Tesoreria de esta
Superintendencia con el original; de la consignacién, 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. ARCHIVAR el CARGO TERCERO, de conformidad con lo expuesto en la parte
motiva de la presente Resolucion.

ARTICULO 3. ORDENAR a la sociedad COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL S.A.,
identificada con NIT | . 0 siguiente:

.  ACATAR, de manera inmediata y permanente, cuando actle en calidad de proveedor
receptor, los plazos previstos en la regulacion 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.

.  ABSTENERSE, de manera inmediata y permanente, cuando actie en calidad de proveedor
donante hacia otros operadores, de rechazar solicitudes de portabilidad en contravia de la

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

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

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

% El valor de Unidad de Valor tributario (UVT) que regird para el afio 2022 es de TREINTA Y OCHO MIL CUATRO PESOS ($38.004), segun la
Resoluciéon No. 000140 de 25 de noviembre de 2021, emitida por la DIAN.
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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.

ARTICULO 4. NOTIFICAR personalmente el contenido de la presente resolucion a la sociedad
COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL S.A., identificada con NIT [ GGGz o su
calidad de investigada, entregandole copia de esta y advirtiéndole que contra el presente acto
procede el recurso de reposicion ante el Director de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de
Servicios de Comunicaciones y el recurso de apelacion ante la Superintendente Delegada para la
Proteccion del Consumidor dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la notificacion, conforme
con lo establecido por el articulo 76 del Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

ARTICULO 5. NOTIFICAR el contenido de la presente resolucién a las sociedades AVANTEL
S.A.S. - EN REORGANIZACION identificW y PARTNERS TELECOM
COLOMBIA S.A.S., identificada con NIT , en su calidad de terceros interesados,
entregandoles copia de esta y advirtiéendoles que contra el presente acto procede el recurso de
reposicion ante el Director de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones Yy el recurso de apelacion ante la Superintendente Delegada para la Proteccion del
Consumidor dentro de los diez (10) dias héabiles siguientes a la notificacion, conforme con lo

establecido por el articulo 76 del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

ARTICULO 6. Surtida la notificacién de que tratan los articulos 4. y 5., COMUNICAR el contenido de
la presente resolucion a los quejosos que se enlistan mas adelante, entregandoles copia de la misma
y advirtiéndoles que en contra de ella no procede recurso alguno.

NOTIFIQUESE, COMUNIQUESE 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 O LIS

Notificaciones:
Investigada

Proveedor de servicios: COMUNICACION CELUAR S.A.
COMCEL S.A.NIT:
Representante Legal:
Identificacion:
Direccion:

Correo electrénico:
Ciudad:

Apoderado:
Identificacion:

Email:

Direccioén:

Ciudad: Bogota D.C.
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Terceros interesados

Proveedor de servicios:

NIT.:

Representante legal:
Identificacion:
Correo electrénico:
Direccion:

Ciudad:

Proveedor de servicios:

NIT.:

Representante legal:
Identificacion:
Correo electrénico:
Direccioén:

Ciudad:

Comunicaciones

Denunciantes

Proveedor de servicios:

E.S.P.NIT.:
Representante legal:
Identificacion:
Correo electrénico:
Direccioén:

Ciudad:

Proveedor de servicios:

E.S.P BICNIT.:
Representante legal:
Identificacion:
Correo electrénico:
Direccioén:

Ciudad:

Nombre:
Identificacion:
Correo electronico:
Direccion:

Ciudad:

Nombre:
Identificacion:
Correo electronico:
Direccion:

Ciudad:

Nombre:
Identificacioén:
Correo electronico:
Direccion:

Ciudad:

Nombre:
Identificacion:
Direccién

Correo electrénico:
Ciudad:

Municipio:

Nombre:
Identificacion:
Email:
Direccioén:
Ciudad:
Municipio:

AVANTEL S.A.S. - EN REORGANIZACION

w
o
«Q
=1
D
o
Q)

PARTNERS TELECOM COLOMBIA S.A.S.

COLOMBIA MOVIL S.A.

COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A.

Sin identificar
Sin identificar

Cundinamarca

Sin identificar
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Nombre:
Identificacion:
Direccion

Correo electrénico:

Ciudad:

Nombre:
Identificacion:
Direccién

Correo electrénico:

Ciudad:

Nombre:
Identificacion:
Direccion
Email:
Ciudad:

Nombre:
Identificacion:
Direccion
Email:
Ciudad:
Municipio:

Nombre:
Identificacion:
Email:
Direccion:
Ciudad:

Nombre:
Identificacion:
Direccion:
Email:
Ciudad:

Departamento:

Nombre:
Identificacioén:
Direccioén:
Email:
Ciudad:

Departamento:

Nombre:
Identificacioén:
Email:
Direccioén:
Ciudad:

Nombre:
Identificacion:
Direccioén:
Email:
Ciudad:

Departamento:

Nombre:
Identificacion:
Direccion:
Email:
Ciudad:

Departamento:

, e
Proyect6: DFMC
Revis6: AEGM <’

Aprobd: JRSC

‘ \

‘ |

Sin especificar
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Norte de Santander

|

Sin identificar
Sin identificar

Cundinamarca

f

Valle del Cauca
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