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MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA'Y TURISMO
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RESOLUCION NUMERO 35154 DE 2022

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

Radicaciéon No. 20-399062

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

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

CONSIDERANDO

PRIMERO. Que la Direccion, en ejercicio de sus facultades, mediante el radicado No. 20-399062- -2
del 21 de abril de 2021 solicité a la sociedad ALMACENES EXITO INVERSIONES S.A.S. (en
adelante MOVIL EXITO, el proveedor o la investigada), identificada con NIT 900.389.508-4, para
gue, entre otros, sobre (i) la cantidad de niumeros portados en calidad de proveedor donante desde
el 1 de julio de 2020 hasta la fecha en que se recibiera el requerimiento de informacion vy, (ii) que
allegara la informacién de las solicitudes de portacién en calidad de proveedor donante informadas
por el ABD durante el mismo periodo de tiempo.

SEGUNDO. Que, el 3 de mayo de 2021, MOVIL EXITO alleg6 respuestal al requerimiento de
informacion y para dar respuesta al punto 1 antes citado, remitido un archivo denominado “ANEXO |
POR OUT.xIsx” que contiene 44.651 lineas que fueron portadas en calidad de proveedor donante
desde el 1° de julio de 2020 y hasta el 23 de abril de 2021. No obstante, como lo solicitado fue el
periodo comprendido entre el 1° de julio de 2020 hasta la fecha de recepcién de la comunicacion del
requerimiento -21 de abril de 2021-, en consecuencia, esta Direccion procedié a filtrar dicho archivo
por el periodo solicitado eliminando las lineas duplicadas y obteniendo como resultado la totalidad
de 43.996 portaciones en calidad de proveedor donante.

Asi mismo, para dar respuesta al punto 3 atras citado, el proveedor allegé un archivo denominado
‘ANEXO 2 PROCESOS .xIsx”, el cual contiene la totalidad de 15.700 solicitudes de portacién que
le fueron informadas por el ABD en su calidad de proveedor donante desde el 1° de julio de
2020 hasta el 21 de abril de 2021. Cifra que, en comparacion con la respuesta al punto primero del
requerimiento de informacion, donde informoé la totalidad de 43.996 lineas portadas en calidad de
proveedor donante durante el periodo comprendido entre el 1° de julio de 2020 y el 21 de abril de
2021, present6 una diferencia, a simple vista, de 33.621 portaciones, lo anterior, sin tener en cuenta
los procesos finalizados por denegacion (5278) y por error detectado por el ABD (47).

TERCERO. Que la Direccién, mediante el radicado No. 20-399062- -5, realiz6 un segundo
requerimiento de informacion a MOVIL EXITO, mediante el cual solicitd, entre otras cosas, ampliar la
informacion solicitada, adicionando tres columnas en donde se indicara la fecha de la solicitud
realizada por el usuario, la fecha en que se realizé la portacién y finalmente los dias en que se
realizd. Asi mismo, en el requerimiento, se le solicitd a la sociedad investigada aclarar la diferencia
de 28.951 registros de solicitudes de portacion, toda vez que, al cotejar la informacion presentada en
el “ANEXO | PORT OUT” y en el “ANEXO 2 PROCESOS” (este ultimo archivo fue en donde se
reporté la informacién de la totalidad de solicitudes de portacion por parte del ABD en calidad de
proveedor donante) se dio cuenta de dicha diferencia entre la informacion reportada por parte del
proveedor y la reportada por parte del ABD.

' Radicado N.° 20-399062-4.
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CUARTO. Que, del analisis de la informacion allegada por parte de la sociedad investigada en la
respuesta a los requerimientos mencionados lineas atras, se advirtio que:

1. La sociedad investigada habria desconocido las obligaciones que le asisten de presentar la
informacion requerida de forma exacta y completa, pues de acuerdo con las etapas del proceso de
portacion definido en la normatividad vigente, se comparo la cantidad de niameros portados frente a
la totalidad de solicitudes de portacion que fueron informadas por el ABD al proveedor, durante el
periodo comprendido entre el 1° de julio de 2020 al 21 de abril de 2021 y de forma preliminar se
advirtio que:

e Existe una diferencia de 1457 lineas entre lo reportado por el ABD y las reportadas por el
proveedor en calidad de donante.

e Se relacionaron 403 lineas por el proveedor como portadas en calidad de donante, pero no
aparecen informadas por el ABD dentro de las solicitudes de portacion, y

e Se encontraron 1860 lineas informadas por el ABD como solicitudes de portacion pero que no
se encuentran reportadas como nimeros portados por el proveedor en calidad de donante.

Adicionalmente, el proveedor habria omitido remitir a esta Entidad una base de datos en Excel
editable con la siguiente informacién: “(...) Fecha portacion exitosa, Hora portaciéon exitosa, Fecha
activacién servicio, Hora activacion servicio, Canal de recepcion de la solicitud y, Fecha de ventana
de cambio sugerida por el usuario”.

2. Aunado a lo anterior, la sociedad investigada habria desconocido 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 portacién y de planear la ventana de cambio sin exceder el término regulatorio
para el tramite de portacion.

Lo anterior, se advirtié que, tras analizar las lineas portadas? hacia MOVIL EXITO en su calidad de
proveedor receptor durante el periodo comprendido entre el 1° de julio de 2020 y el 21 de julio de
2021, de lo que se advirti6 que en 167 portaciones se superaron 30 dias calendario contados a partir
de la fecha de la solicitud de portacion, de manera tal que se habria excedido el plazo maximo de los
escenarios que prevé la norma, esto es, cuando el usuario escoge la fecha de portacion, evento en
el cual la regulacion establece que el plazo maximo entre la solicitud y la portacién efectiva, no podra
ser superior a 30 dias calendario.

QUINTO. Que mediante la Resolucion No. 60255 del 20 de septiembre de 20213, la Direcciéon de
Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones inicidé investigacion
administrativa y formul6 pliego de cargos en contra de MOVIL EXITO, por la presunta transgresion
de lo establecido en el numeral 5° del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009 y en el paragrafo 2° del
articulo 2.6.4.1, en concordancia con el subindice 2.6.2.5.2.3 del numeral 2.6.2.5.2 del articulo
2.6.2.5y el articulo 2.1.17.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucién CRC
5929 de 2020).

SEXTO. Que el 21 de octubre de 2021 la investigada remitio, mediante correo electronico, el escrito
de descargos? y solicitud de pruebas que pretendia hacer valer dentro de la investigacion
administrativa, en la oportunidad procesal prevista para el efecto® y solicitdé el archivo de la
investigacion. Tales documentos fueron radicados dentro del expediente de la referencia con los
consecutivos 16 al 20 del 21 de octubre de 2021.

SEPTIMO. Que la Direccion, mediante la Resolucion No. 75048¢ del 22 de noviembre de 2021,
decretd las pruebas que se tendrian en cuenta a efectos de resolver la presente actuacion

2Lineas que se encuentran relacionadas en el archivo denominado “Anexo 3. Cantidad de niimeros portados en calidad de proveedor receptor.xIsx”.

% Radicado N.° 20-399062-10.

“Radicado N.° 20-399062-16.

5 Resulta oportuno sefialar que la notificacion de la Resolucion N.° 60255 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 vencio el 21 de octubre de 2021, raz6n por la cual los descargos fueron
allegados en la oportunidad procesal prevista para el efecto.

6 Radicado N.° 20-399062-21.
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administrativa, prescindié del término para el periodo probatorio y declar6 agotada la etapa
probatoria.

Por altimo, corri6 traslado a la investigada para alegar de conclusion por el término de diez (10) dias
hébiles, conforme con lo dispuesto en el articulo 48 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.

OCTAVO. Que el 14 de diciembre de 2021, la sociedad MOVIL EXITO present6 escrito de alegatos
de conclusion’, en donde reafirmé integramente lo manifestado en el escrito de descargos.

NOVENO. 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.

DECIMO. MARCO JURIDICO

10.1. SOBRE EL DEBER DE DAR RESPUESTA A LOS REQUERIMIENTOS ELEVADOS POR LA
AUTORIDAD.

En primer lugar, la Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones, considera necesario precisar de manera preliminar que, el legislador estableci6é 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
incluyé 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 informacién requerida o presentarla
de formainexacta o incompleta”. (Destacado fuera del texto).

Bajo estas circunstancias, el alcance que se le debe dar al supuesto normativo dispuesto en el
citado numeral 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 que le impidan allegar la mencionada informacion.

Sin embargo, cuando dichas personas naturales o juridicas se abstienen o son renuentes a
presentar la informacién requerida por la Autoridad, o la presentan de forma inexacta o incompleta,
incurren en infraccion y deben ser objeto de reproche y por ende de sancién administrativa. Lo
anterior en el entendido que se trata de una obligacion de resultado de tal suerte que se constituye
su cumplimiento en el estandar minimo al que deben cefiirse los proveedores de servicios de
comunicaciones.

"Radicado N.° 20-399062-27.
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En tal virtud, constituye una obligacion de resultado a cargo de los proveedores de servicios de
comunicaciones presentar la informacion requerida por las autoridades de forma exacta y completa,
so pena de incurrir en una infraccion frente a la cual, eventualmente, pueden imponerse sanciones.

En consecuencia, el proveedor de servicios que no dé cumplimiento a las mencionadas
obligaciones y transgreda la legislacion aplicable, dicha conducta dara lugar a la imposicion de las
sanciones legales previstas en el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009.

Asi las cosas, todas las medidas adoptadas por los destinatarios de esta norma y en general todas
sus actuaciones, deben enfocarse principalmente al cumplimiento de las obligaciones minimas que
la regulacion vigente les impone.

10.2 DEL PROCEDIMIENTO DE PORTABILIDAD

La Ley 1245 de 2008 establecié la obligacion de implementar la portabilidad numérica, en los
siguientes términos ‘fllos operadores de telecomunicaciones que tengan derecho a asignacion
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, implica el derecho que les
asiste a los usuarios de preservar su numero, bajo el entendido que, pueden disponer del mismo en
la red del operador de su eleccion. Teniendo en cuenta lo anterior, para adelantar el tramite de
portabilidad, garantizando de esta manera los derechos que le asisten a los usuarios a conservar su
namero, los proveedores de servicios de comunicaciones tienen ciertas obligaciones regulatorias de
cara al proceso de portabilidad como tal.

Bajo este entendido, la regulacion sectorial dispuso el término maximo en el cual debera efectuarse
la ventana de cambio® dentro del proceso de portacion, tal y como se dispone en el paragrafo 2° del
articulo 2.6.4.1 de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificado por el articulo 13 de la Resolucion
CRC 5929 de 2020) en los siguientes términos:

“Articulo 2.6.4.1 PROCESO DE PORTACION:

(--)

PARAGRAFO 20. La ventana de cambio podra efectuarse fuera del tiempo méaximo aqui
sefialado, en aquellos casos en los que el usuario que solicita la portacién elija una fecha posterior
a dicho plazo, el cual en todo caso debera corresponder a un dia habil de la semana. La fecha
indicada en la Solicitud de Portacién por parte del usuario para que se efectle la Ventana
de Cambio, no podra ser mayor a treinta (30) dias calendario contados a partir de la fecha
de la Solicitud de Portacion”. (Destacado fuera del texto).

En sintesis, lo que dispone el articulo transcrito es que, si la solicitud de portabilidad es elevada por
el usuario en una fecha diferente a la concedida por el plazo regulatorio, la misma no podra superar
treinta (30) dias calendario desde el momento en que se presento la solicitud de portacion.

A su vez, el subindice 2.6.2.5.2.3 del numeral 2.6.2.5.2 del articulo 2.6.2.5 de la mencionada
Resolucidén, dispuso la obligacién que le asiste a los proveedores de servicios de comunicaciones de
acatar los plazos maximos previstos en la regulacion vigente para el proceso de portabilidad, de la
siguiente manera:

8 Entendiendo la ventana de cambio como el periodo durante el cual, con ocasion del Proceso de Portacion del nimero, se desactiva el servicio en el
Proveedor Donante y se activa en el Proveedor Receptor, y en el que el usuario no posee servicio.
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“ARTICULO 2.6.2.5. OBLIGACIONES DE LOS PROVEEDORES DE REDES Y SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES.

(...

2.6.2.5.2. Obligaciones generales frente al proceso de portacion:

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

En concordancia con lo anterior, el articulo 2.1.17.3, definié los tiempos del tramite de portabilidad de
la siguiente manera:

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

Si la solicitud de portacion no fue realizada en una oficina fisica de atencion al cliente, el
namero deberd ser activado en la ventana de cambio del dia habil siguiente al recibo de la
SIM card por parte del usuario, caso en el cual, el tiempo entre la presentacion de la
solicitud y portaciéon efectiva no podra ser superior a 3 dias habiles. Si transcurrido este
término el usuario no ha recibido la SIM card, procedera la compensacion automatica por falta de
disponibilidad del servicio de acuerdo con lo establecido en el articulo 2.1.11.1 del Capitulo | del
Titulo Il de la Resolucién CRC 5050 de 2016”. (Destacado fuera de 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 namero telefénico sin deterioro de la calidad y confiabilidad,
atendiendo a las condiciones dispuestas por la Comision de Regulacién de Comunicaciones,
compiladas en el Capitulo 6 del Titulo Il de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

Finalmente, el precitado articulo 2.6.4.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificado por el
articulo 13 de la Resolucién CRC 5929 de 2020) contiene el tramite y las etapas en que se divide el
proceso de portacion. Al respecto indicé lo siguiente:

“ARTICULO 2.6.4.1. PROCESO DE PORTACION. El Proceso de Portacion incluird las
siguientes etapas: (i) Generacion del NIP de Confirmacién, (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) Planeaciéon de la Ventana de Cambio, y (vi)
Activacion del Numero Portado.

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

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

PARAGRAFO 2. La ventana de cambio podra efectuarse fuera del tiempo maximo aqui
sefialado, en aquellos casos en los que el Usuario que solicita la portacion elija una fecha
posterior a dicho plazo, el cual en todo caso debera corresponder a un dia habil de la
semana. La fecha indicada en la Solicitud de Portacion por parte del Usuario para que se
efectle la Ventana de Cambio, no podra ser mayor a treinta (30) dias calendarios contados a
partir de la fecha de la Solicitud de Portacion. En todo caso, el Proveedor Receptor debera
informar al Usuario que la Ventana de Cambio podra llevarse a cabo dentro de los tres (3)
dias habiles anteriores a la fecha por él indicada.
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Para lo anterior, los Proveedores Donante y Receptor deben adelantar las gestiones
necesarias para que la ventana de cambio se realice de manera tal que se lleve a cabo en
las condiciones antes sefialadas.

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

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

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

De ser aceptada la solicitud de portacién, 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 deber& ser programada en el periodo que transcurre
entre las 00:00 horas y las 6:00 horas. El Proveedor Donante dispondra de un tiempo maximo de
una (1) hora desde el inicio de la Ventana de Cambio para realizar la desactivacion de los numeros
programados en su red, y una vez finalizada la misma, informar4 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.

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

10.3. ASUNTOS A RESOLVER.

La presente investigacion administrativa esta orientada a establecer, en primer lugar, si MOVIL
EXITO, habria remitido de forma incompleta e inexacta la informacion solicitada por esta Entidad. Lo
anterior, pues al parecer la sociedad investigada no habria allegado la totalidad de la informacion
solicitada en los requerimientos de informacion elevados.

En segundo lugar, debemos establecer si MOVIL EXITO, habria incumplido con los términos
establecidos en la regulacién vigente para llevar a cabo las actividades a su cargo dentro del proceso
de portabilidad numérica movil.

10.4. ANALISIS DE LOS HECHOS, DE LAS PRUEBAS Y DE LAS NORMAS
A continuacion, la Direccion realizara un analisis de cada una de las conductas que sirvieron de

fundamento para iniciar investigacion administrativa a MOVIL EXITO, luego efectuara un breve
resumen y analisis de los argumentos presentados por la sociedad en sus descargos.
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10.4.1 CARGO PRIMERO. Presunto desconocimiento las obligaciones que le asisten al
proveedor de presentar la informacion requerida de forma exacta y completa.

Frente a este punto, se debe destacar que el tema a resolver radica en la presunta remision de
informacién incompleta e inexacta a esta Entidad con ocasion de los requerimientos de informacion
realizados; lo anterior, si se tiene en cuenta que:

I Existe una diferencia de 1457 lineas entre lo reportado por el ABD y las reportadas por el
proveedor en calidad de donante.

il. Se relacionaron 403 lineas por el proveedor como portadas en calidad de donante, pero no
aparecen informadas por el ABD dentro de las solicitudes de portacion vy,

iii. Se encontraron 1860 lineas informadas por el ABD como solicitudes de portacion pero que no
se encuentran reportadas como numeros portados por el proveedor en calidad de donante.

Adicionalmente, mediante el requerimiento de informacion radicado bajo el No. 20-399062- -5 del 27
de mayo de 2021, se le solicitd al proveedor, entre otras cosas, que informara y/o allegara: “(...) la
cantidad de numeros portados en calidad de proveedor receptor desde el 1 de julio de 2020 hasta el
21 de abril de 2021”. Para tal fin, el proveedor debié remitir una base de datos en formato Excel
editable con al menos: “(...) FECHA portacién exitosa, Hora portacion exitosa, Fecha activacion
servicio, Hora activacion servicio, Canal de recepcion de la solicitud y, Fecha de ventana cambio
sugerida por el usuario”. Sin embargo, al revisar la informacion contenida en el archivo en formato
xlsx. denominado “Anexo 3. Cantidad de numeros portados en calidad de proveedor
receptor.xlsx”, preliminarmente se advirti6 que la informacion no cuenta con los items atras
indicados, y, por consiguiente, el proveedor no habria remitido de forma completa la informacién
solicitada por la Direccion.

a) Argumentos de Defensa.
Al respecto, la sociedad investigada expuso en su defensa los siguientes argumentos:

“...) Frente a este CARGO PRIMERO manifestamos que ES CIERTO porque la informacién
registrada o almacenada en nuestros sistemas cumple con lo requerido por la regulacion
vigente, especificamente con lo establecido por el articulo 2.6.4.3 SOLICITUD DE
PORTACION de la Resolucion Compilatoria CRC 5050 de 2016, el cual vale la pena aclarar
establece las mismas obligaciones de informacion desde el articulo 16 de la Resolucion
2355 de 2010, afio en el cual se estableci6 la portabilidad en Colombia, razén por la cual no
podriamos tener informacion del proceso de portacion almacenada distinta a la misma que la
regulacion exige (...).

Como se puede observar del texto transcrito, los campos de informacidon que prevé y exige la
regulacion al enviar la solicitud de portacién para el caso de usuarios prepago, porque se
aclara al Despacho que MOVIL EXITO solo presta servicios en modalidad Prepago son:

Nombre Completo, Documento de Identidad, Numero de Linea asociado a la portaciéon y
NIP, este Ultimo es una informacion suministrada por el usuario.

(--)

Estos son los campos que MOVIL EXITO almacena al tramitar una solicitud de portacion en
su sistema porque solamente son estos los datos que la regulacion le exige para adelantar el
proceso de portacion.

Es por esto que lejos de ser la voluntad de MOVIL EXITO de entregar informacion inexacta o
incompleta en respuesta al requerimiento formulado por esa Direccion, dio respuesta con la
informacion con la que contaba dentro de sus bases de datos, porque se encontraba en
imposibilidad de cumplir dentro del plazo concedido para entregar dicha informacion con los
campos tal como fue requerida por la SIC.

Sin embargo, en aras de dejar clara nuestra voluntad de cumplir y demostrar nuestra
diligencia y acatamiento al requerimiento de informacion de la SIC, hemos realizado varios
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cruces entre diferentes bases de datos, solicitamos la revisién y rectificacion de las bases al
ABD dado el error que presentd en el envio de la informacion y se realizd un analisis de las
causas de las diferencias iniciales, para entregar con estos descargos las bases de datos
corregidas y estructuradas tal y como fue requerido, por lo que se solicita al Despacho sean
tenidas en cuenta al evaluar nuestro presunto incumplimiento frente al cargo imputado en
nuestra contra.

Para empezar, se hizo una nueva extraccion de la informacion de los 198 ficheros diarios de
MOVIL EXITO, con la informacion de las portabilidades exitosas y se evidencidé un error
humano en los procesamientos anteriores. El nuevo archivo es Anexo 1 Port 202115 OUT-
RECTIFICADO.xlsx y contiene 44.039 registros.

(...

Sobre este nuevo archivo, la Unica diferencia identificada una vez realizados los cruces entre
una base y otra, corresponde a la linea , la cual luego del andlisis, el ABD
encuentra que el prestador receptor realizdé cancelacion de numeracion portada, en donde el
donante era el operador EXITO MOVIL y posterior se recibio solicitud de reversion o rollback.
Eso generd que se informara (sic) la numeracion en el fichero de solicitudes de portabilidad
para retornar la numeracion a un estado anterior.

(--)

Por lo anterior, a continuacion se presenta el resumen de las nuevas bases corregidas en
calidad de proveedor donante desde el 1 de julio de 2020 hasta el 21 de abril de 2021, cuyo
archivo denominado Anexo 1 Port 202115 OUT-RECTIFICADO.xIsx y Anexo 2
Respuesta_ticket 0004028478 PORT_OUT_EXITO.xIsx, se adjuntan a estos Descargos en
prueba de lo manifestado:

Registros | Registros
Entrega | Entrega Causa de la Diferencia
Inicial | Corregida
Cantidad de numeros Error en el procesamiento de los ficheros diarios
portados en calidad de 43.993 44039 | (198 archivos procesados manualmente).
proveedor donante Portaciones exitosas
El ABD incluy6 inicialmente  registros con
Portaciones 46.894 44.038 portaciones exitosas y las que finalizaron con
informadas por el ABD ' ' rechazo por parte del ABD, rechazos por causas
técnicas
Registros | Registros
Entrega | Entrega Causa de la Diferencia
Inicial | Corregida
Diferencia 2.901 -1 El Proveedor receptor canceld la solicitud

Numeros portados en calidad de proveedor receptor: Por otro lado, esta Direccion
procedié a revisar el archivo denominado “Anexo 3. Cantidad de numeros portados en
calidad de proveedor receptor.xlsx”, el cual contiene la informacion de las solicitudes de
portacion en calidad de proveedor receptor y de manera preliminar evidencié que no se
diligenciaron las columnas identificadas con las letras G “FECHA de portacién exitosa”, H
“Hora portacion exitosa”, K “Fecha activacion servicio”, N “Hora activacion servicio”, O
“Canal de recepcion de la solicitud”y, Q “Fecha de ventana cambio sugerida por el usuario’,
por lo cual se encontré que el proveedor podria no estar remitiendo de forma completa la
informacion solicitada por esta Direccion.

Al respecto, manifestamos que nuestro sistema no esta disefiado para extraer este tipo de
informacion. Sin embargo, en aras de dejar clara nuestra voluntad de cumplir y demostrar
nuestra diligencia y acatamiento al requerimiento de informacion de la SIC, hemos realizado
varios cruces entre diferentes bases de datos y se realizé un andlisis de las causas de las
diferencias iniciales, para entregar con estos descargos las bases de datos corregidas y
estructuradas tal y como fue solicitado, por lo que se solicita al Despacho sean tenidas en




RESOLUCION NUMERO 35154 DE 2022 HOJAN> 9

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

cuenta al evaluar nuestro presunto incumplimiento frente al cargo imputado en nuestra
contra.

La principal causa de la diferencia en las fechas, se debe a que con el fin de extraer los
campos con la fecha y hora de solicitud de la portacién, se utilizé la funcion de Excel
“BuscarV”, mediante la cual el sistema busca la primera coincidencia y la extrae. Sin
embargo, se tomd como campo llave el nimero del usuario y no el NIP. Esto hace que si un
usuario ha realizado histéricamente, varios procesos de portabilidad en diferente tiempo, se
traiga la fecha de la primera solicitud. Dicha primera solicitud corresponde a una solicitud de
portabilidad anterior y tiene un NIP diferente, tal como se evidencia a continuacion:

En este caso, para el nimero |l <xisti6 un proceso de portabilidad del 2 de
diciembre de 2020 y otro del 19 de febrero de 2021.

La base completa se adjunta a estos Descargos Anexo 3 Listado completo lineas Port
IN.xsIx y contiene 10.409 registros, en calidad de Proveedor receptor desde el 1 de julio de
2020 hasta el 21 de abril de 2021, aclarando que MOVIL EXITO en su calidad e Operador
Movil Virtual OMV, no tiene la obligacion legal de contar con oficinas fisicas, por lo cual el
canal de recepciéon de la solicitud es siempre Call Center o linea gratuita de atencién al
usuario.

(..)

Por Gltimo queremos resaltar que si bien MOVIL EXITO entreg6 la informacién de manera
inexacta e incompleta por las razones expuestas, con su comportamiento no vulneré
derecho alguno en cabeza de sus usuarios, porque revisada la base de PQRs
correspondiente al periodo objeto del requerimiento, no encontramos reclamaciones
ocasionadas por estas causas”.

b) Consideraciones de la Direccion.

Sobre el particular, y de manera preliminar, advierte esta Direccion que, la sociedad investigada, al
dar respuesta a los requerimientos de informacion elevados y que fueron enunciados en los
considerandos PRIMERO y TERCERO de la presente actuacion administrativa (radicados bajo los
No. 20-399062- -2 y 20-399062- -5), no presentd la informacion requerida de forma exacta y
completa y adicionalmente omitié remitir parte de la informacién que le fue solicitada y que hace
referencia a la “(...) Fecha portacion exitosa, Hora portacion exitosa, Fecha activacion servicio, Hora
activacion servicio, Canal de recepcion de la solicitud y, Fecha de ventana de cambio sugerida por el
usuario”. Aunado a lo anterior, de la informacion remitida a esta Entidad, se advirti6 (i) una diferencia
de 1457 lineas entre lo reportado por el ABD vy las reportadas por el proveedor en calidad de
donante, (ii) se relacionaron 403 lineas por el operador como portadas en calidad de donante, pero
no aparecen informadas por el ABD dentro de las solicitudes de portacion y, (iii) se encontraron 1860
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lineas informadas por el ABD como solicitudes de portacion pero que no se encuentran reportadas
como numeros portados por el proveedor en calidad de donante.

Al respecto, la sociedad investigada manifestd que la imputacion factica No. 1, realizada por esta
Entidad mediante la Resolucion No. 60255 del 20 de septiembre de 2021, es cierta, por cuanto la
sociedad investigada cumple con lo dispuesto en el articulo 2.6.4.3 de la Resolucion CRC 5050 de
2016.

Sobre el particular, es necesario para la Direccion manifestar que, la imputacion juridica No. 1
dispuesta en el acto administrativo por cual se dio inicio a la presente investigacion, se refiere de
manera especifica a la infraccion a lo previsto en el numeral 5° del articulo 64 de la Ley 1341 de
2009, el cual de manera puntual dispuso 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
manera inexacta o incompleta”. (Destacado fuera del texto).

Adicionalmente, la sociedad investigada indic6 que, al momento de dar respuesta al requerimiento
de informacion, lo hizo soportada en la informacién con la que contaba en sus bases de datos, pues
en su criterio se encontraba en imposibilidad de cumplir con el plazo concedido para entregar dicha
informacion con los campos que fueron requeridos por esta Entidad.

En relacion con dicho argumento, se le recuerda a la sociedad investigada que, se pueden solicitar
prorrogas siempre y cuando las mismas no se refieran a términos impuestos por la ley. En virtud de
lo anterior, el proveedor tiene la libertad de solicitar prérrogas con la finalidad de dar respuesta
integral a los requerimientos de informacion efectuados por parte de esta Entidad; esto es tan
evidente, que en el expediente reposa soporte de la solicitud de prérroga radicada por MOVIL EXITO
el 11 de junio de 2021, bajo el radicado No. 20-399062- -7, asi:

Envigado, 11 de junio de 2021

Doctora

SN DRA. MILEMNA IWRRUTLA FEREZ

DIRECTORA DE INWESTIGACICNES DE PROTECCIOMN DE USUARIOS DE SERNVICIOS DE
COMUNICACIOMNES

Superintendencia de Industria vy Comercio - S1C -

Carrera 13 Mo, 27 — 00

Bogots
Referencias Radicacidn 20- 399062
LA Solicitud de Prdrmoga

En relacidn con el Reguerimiento de informacidn, identificado con el ndmero de  radicackbn
anteriorments sefalado, emanado de su despacho v motificado el 27 de mayo de 2021, segdin el
cual nos solicita en un término maEaximo de 10 dias habiles completar, aclarar vy remitir informacidn
reguerida en relacidn ozn la respuesta radicada en su delegatura =l pasado 03 de mayo del afio en
CILIF S0

De canformidad con o mencklonado, nos permitimos muy respetussamente solicitar al Despacho
que se concaeda wma ampliacidn de diez (10] dias hibiles al término filado para atender el
reguerimiento de la referencia. La anterior solicioed obedece al alcamce de la informackdn
regquertda, asi coma la necesidad de solicitar explicaciones a nuestro ABD.

Imagen No. 1: Solicitud de prérroga presentada por la investigada el 11 de junio de 2021
Fuente: Sistema de Tramites SIC — Rad. 20-399062-00007-0000
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De la solicitud realizada por parte de la sociedad investigada, se advierte que solicité una ampliacion
de diez (10) dias habiles con la finalidad de dar respuesta a lo requerido; solicitud que, con el animo
de ofrecer garantias a la sociedad investigada, fue atendida positivamente por parte de esta
Direccion mediante comunicacion del 16 de junio de 2021 en los siguientes términos:

Industria v Comercio
SUPERINTENDENCIA

Bogota, D.C. 16/06/2021

Respetada Doctora:

Por medio de la presente, nos permitimos informar gue esta Superintendencia recibid el
comunicado presentado por ustedes, bajo radicado Mo. 20-399062, el once (11) de
junio de 2021, mediante el cual solicita ampliacion del plazo otorgado para dar
respuesta al requerimiento de informacidn remitido por esta Direccidn.

En atencidn a la peticion y teniendo en cuenta gue &l reguerimiento fue recibido por la
sociedad gue usted representa el veintisiete (27) de mayo de 2021, y que los
t&rminos para contestar se venclan el once {(11) de junio de 2021, en aras de garantizar
el derecho de defensa y contradiccién consagrado en €l artlculc 29 de la Constitucian
Politica de Colombia, considera adecuado conceder la prdrroga solicitada, esto es,
establecer hasta el veintiocho (28) de junio de 2021, el t@minc para allegar la
informacidn requerida.

Imagen No. 2: Respuesta a la solicitud de prérroga del 16 de junio de 2021
Fuente: Sistema de Tramites SIC — Rad. 20-399062-00008-0000

Expuesto lo anterior, resulta claro que la Direccion concedid un plazo razonable a la sociedad
investigada para aportar la informacion que le fue requerida; situacién que no puede soslayarse, ya
gue fue la misma investigada quien solicité un plazo de diez (10) dias habiles para obtener y entregar
dicha informacién. En ese orden de ideas, no es admisible el argumento presentado en este sentido,
pues fue el proveedor el que, incluso, establecio y solicité un término adicional de 10 dias habiles
para dar respuesta a esta Entidad.

Adicionalmente, la sociedad investigada manifestd que, en aras de demostrar su diligencia y
acatamiento al requerimiento de informacion realizado por esta Direccion, procedio a llevar a cabo
varios cruces entre diferentes bases de datos, dado el error que se presentd al remitir la informacion
a esta Entidad. De igual manera, manifestd que se procedié a analizar la informacién de las
portabilidades exitosas, advirtiendo un error humano en los procesamientos anteriores, y procedio a
remitir un archivo denominado “Anexo 1 Port 202115 OUT-RECTIFICADO.xlIsx”, contentivo de 44039
registros.

En este punto, la Direccion considera que la conducta desplegada por parte de la sociedad
investigada da cuenta de su impericia y falta de efectividad; lo anterior, si se tiene en cuenta que, la
investigada no remitié lo que se le solicitd mediante los requerimientos de informacion (los cuales
fueron suficientemente claros y concretos), y solo fue hasta que se dio inicio a la presente
investigacion administrativa mediante la Resolucion No. 60255 del 20 de septiembre de 2021 que, la
sociedad investigada procedi6 a cruzar la informacion de sus bases de datos con la informacion con
la que contaba el ABD, de la cual se obtuvo coincidencia en todos los casos, excepto en el caso del
linea No. | <~ donde se recibi6 solicitud de reversién o rollback por parte del usuario.

Ahora bien, del analisis del documento denominado “Anexo 3 Listado completo Port IN.xIs”, mediante
el cual la sociedad investigada pretendié presentar la informacion que le fue solicitada a través del
requerimiento radicado bajo el No. 20-399062- -00005-0000, mediante la cual se le solicitd que
informara y/o allegara lo siguiente: “la cantidad de numeros portados en calidad de proveedor
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receptor desde el 1 de julio de 2020 hasta el 21 de abril de 2021”. Adicionalmente, en la informacion
solicitada, debia advertirse lo siguiente: “(...) FECHA portacién exitosa, Hora portacion exitosa,
Fecha activacion servicio, Hora activacion servicio, Canal de recepcion de la solicitud y, Fecha de
ventana de cambio sugerida por el usuario”, se echa de menos la informacion relativa a la fecha de
ventana de cambio sugerida por el usuario.

Al respecto, en la siguiente imagen se observa una muestra de la informacién que fue allegada por
parte de la sociedad investigada y que da cuenta de la informaciéon que no fue remitida a esta
Entidad:

1

Imagen No. 3: Extracto del Anexo 3 Listado completo Port IN.xls
Fuente: Sistema de Tramites SIC — Rad. 20-399062-00017-0000

De esta manera, es posible para la Direccion concluir que, la sociedad investigada no dio respuesta
al requerimiento de informacién elevado en los términos indicados en el mismo; aunado a lo anterior,
la informacién presentada por parte de la sociedad investigada en el escrito de descargos tampoco
da cuenta de la totalidad de la informacién que le fue solicitada mediante el requerimiento de
informacion No. 20-399062- -00005-0000, pues tal y como se indicO, el operador no allegé la
informacion relativa a la fecha de ventana de cambio sugerida por parte del usuario ni tampoco
indicé los motivos por los cuales dicha informacién no fue suministrada a esta Entidad.

Finalmente, teniendo en cuenta el reconocimiento por parte de la sociedad investigada en cuanto a
la no remisién de la informacion solicitada, esta Direccidn no prodigara argumentos adicionales sobre
el particular.

En consecuencia, y toda vez que la sociedad investigada efectivamente no ha dado respuesta
completa al requerimiento de informacién radicado bajo el No. 20-399062- -00005-0000, esta
Direccion procedera a impartir la respectiva orden administrativa sobre el particular y a trasladarla al
Grupo de Trabajo respectivo para su analisis y verificacion.

c) Conclusiones de la investigacion.

Del anterior analisis, se concluye que MOVIL EXITO omitié allegar la totalidad de la informacion
requerida mediante la comunicacion radicada bajo el No. 20-399062- -5 del 27 de mayo de 2021,
transgrediendo lo previsto en el numeral 5 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, circunstancia que
amerita la imposicion de una sancion administrativa; lo anterior, si se tiene en cuenta que, ni siquiera
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en el escrito de descargos allegado a esta Entidad, se advierte que la totalidad de la informacién
requerida se hubiera presentado de manera completa.

En consecuencia, tal y como se advirtio lineas atras, la sociedad investigada no allegé la informacion
relativa a la fecha de ventana de cambio sugerida por parte del usuario, sin justificacion alguna,
motivo por el cual se ordenara a la sociedad investigada, proceder a dar respuesta integral al
requerimiento de informacion radicado bajo el No. 20-399062- -5 del 27 de mayo de 2021.

10.4.2. CARGO SEGUNDO. Presunto incumplimiento de los términos establecidos en la
regulacion vigente para llevar a cabo las actividades a su cargo dentro del proceso de
portabilidad numérica maovil.

Al respecto, la sociedad investigada habria desconocido la obligacion de acatar los plazos maximos
previstos en la regulacion para adelantar las actividades a su cargo dentro del proceso de portacion y
de planear la ventana de cambio sin exceder el término regulatorio para el tramite de portacion.

Lo anterior, si se tiene en cuenta que, existen 167 registros donde la ventana de cambio supero el
término de 30 dias calendario dispuesto por la regulacidén sectorial para los eventos en los que los
usuarios, solicitan que la portacion se lleve a cabo en una fecha determinada.

a) Argumentos de defensa.
Sobre el particular, la sociedad investigada manifesté lo siguiente:

“(...) Al respecto, respetuosamente manifestamos como se anoto frente al Cargo Primero,
por las mismas razones que nuestro sistema no estd disefiado para extraer este tipo de
informacion.

La anterior afirmacién obedece a que la informacion registrada en nuestros sistemas cumple
con lo requerido por la regulacién vigente, especificamente con lo establecido por el articulo
2.6.4.3 SOLICITUD DE PORTACION de la Resolucion Compilatoria CRC 5050 de 2016, el
cual vale la pena aclarar establece las mismas obligaciones de informacién desde el articulo
16 de la Resolucién 2355 de 2010, afio en el cual se establecié la portabilidad en Colombia,
razon por la cual no podriamos tener informacién del proceso de portacion almacenada
distinta a la que la misma regulacion exige (...).

Como se puede observar del texto transcrito, los campos de informacion que prevé y exige la
regulacion al enviar la solicitud de portacién para el caso de usuarios prepago, porque se
aclara al Despacho que MOVIL EXITO solo presta servicios en modalidad Prepago son:

Nombre completo, Documento de Identidad, Niomero de Linea asociado a la portacion y NIP,
este ultimo es una informacion suministrada por el usuario.

(..)

Estos son los campos que MOVIL EXITO almacena al tramitar una solicitud de portacion en
su sistema porque solamente son estos los datos que la regulacion le exige.

Pero lejos esta de nuestro animo el poner en discusion la facultad que le asiste a la SIC para
requerir informacion como ella disponga, por lo que hemos realizado varios cruces entre
diferentes bases de datos y se realiz6 un andlisis de las causas de las diferencias en las
fechas, encontrando que se debieron a que con el fin de extraer los campos con la fecha y
hora de solicitud de portacion, se utilizé la funcién de Excel “BuscarV”, mediante la cual el
sistema busca la primera coincidencia y la extrae. Sin embargo se tom6 como campo llave el
namero del usuario y no el NIP. Esto hace que si el usuario histéricamente, ha realizado
varios procesos de portabilidad a través del tiempo, se traiga la fecha de la primera solicitud
de portacion. Por lo que se pudo establecer que dicha primera fecha corresponde a una
solicitud de portabilidad anterior por fuera del periodo requerido y tiene un NIP diferente, tal
como se evidencia a continuacion:
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En este caso, para el nimero ||l <xistio un proceso de portabilidad del 2 de
diciembre de 2020 y otro del 19 de febrero de 2021.

Sobre estos nuevos resultados podemos afirmar que de los 167 casos informados por la
SIC, en ningun caso fue superado el termino de treinta (30) dias calendario contados a partir
de la fecha de Solicitud de Portacion, tal como lo establece el citado articulo, y como se
presenta a continuacién, de igual forma se allega el anexo 4 167 lineas del requerimiento.xls,
para su conocimiento:

(--)
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Como quedé anotado, MOVIL EXITO en su calidad de Operador Movil Virtual -OMV- no
tiene la obligacion legal de contar con oficinas fisicas, por lo cual el canal de recepcién de la
solicitud es siempre el Call Center o linea gratuita de atencidn al usuario.

(--)

Queremos resaltar adicionalmente, que al probar que no se adelanté en ningln caso el
proceso de portacion por fuera de los términos legalmente establecidos, como queda
demostrado, MOVIL EXITO tampoco vulneré derecho alguno en cabeza de sus usuarios,
porque revisada la base de PQRs correspondiente al periodo objeto del requerimiento no
encontramos reclamaciones ocasionadas por estas causas”.

b) Consideraciones de la Direccion.

En primer lugar, es necesario mencionar que esta Direccion, mediante la Resolucion No. 60255 del
20 de septiembre de 2021, advirtid que existen 167 registros donde la ventana de cambio supero el
término de 30 dias calendario, tal y como se muestra en el siguiente extracto de la informacion
allegada por parte de la sociedad investigada mediante el radicado 20-399062- -9:

Tabla No. 1: Extracto de la informacion por medio de la cual se determind que 167 registros donde la ventana de cambio supero el
término de 30 dias calendario.
Fuente: Elaboracion SIC
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En relacién con la informacién analizada, la sociedad investigada, mediante su escrito de descargos,
afirmé que, las diferencias en las fechas, obedecieron a que con el fin de extraer los campos con la
fecha y hora de solicitud de portacion, se utilizé la funcion “BuscarV”, mediante la cual el sistema
extrae la primera coincidencia que encuentra; no obstante, la sociedad investigada indic6 que al
momento de realizar la busqueda, tomo el nimero de los usuarios y no el NIP que les fue solicitado a
los mismos, motivo por el cual, las solicitudes de portabilidad encontradas, corresponden a
solicitudes anteriores con un NIP diferente.

Para soportar su afirmacion, el operador remitié un archivo denominado “Anexo 4. 167 lineas del
requerimiento.xIs”, del cual se extrajo la siguiente informacion:
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Tabla No. 2: Analisis del documento “Anexo 4. 167 lineas del requerimiento.xls”
Fuente: Elaboracion SIC

De la informacion remitida por parte de la sociedad investigada, la cual fue analizada por parte de
esta Direccion, se manifestd que, en ningun caso, el tramite de portabilidad numérica habia superado
el término maximo por la ley, es decir, 30 dias calendario.

Sin embargo, lo afirmado por la sociedad investigada, no cuenta con sustento factico, pues resulta
extrafio que la sociedad investigada tenga en sus bases de datos referencias de portabilidades que
no son suyas. Aunado a lo anterior, en el escrito de descargos peresentado, el proveedor
simplemente se limitd a manifestar que por un error en los parametros de bldsqueda, las fechas
iniciales de portabilidad corresponden a portabilidades anteriores efectuadas por los usuarios,
allegando unicamente el mencionado “Anexo 4. 167 lineas del requerimiento.xls”, en el cual se
advierte una correccion en las fechas de solicitudes de portabilidad, pero sin que se remitiera un
soporte del que efectivamente se dilucide la veracidad de la afirmacion realizada por MOVIL EXITO.

En ese sentido, si bien es cierto que el operador se limité a realizar la correccion de las fechas en la
base de datos remitida a efectos de demostrar que los procesos de portabilidad para las 167 lineas
analizadas no super6 el maximo de 30 dias calendario; tambien lo es, que no remitié prueba -ni
siquiera sumaria- que sustente su aseveracion.

En el siguiente cuadro, se puede apreciar el analisis desplegado por la Direccién, en en el cual se
compararon las fechas de inicio y fin del proceso de portabilidad en las 167 lineas mencionadas.
Para llevar a cabo dicho analisis, se tom¢ la informacion suministrada por parte de la sociedad
investigada mediante la comunicacién radicada con el No. 20-399062- -9, y la informacién allegada
en el escrito de descargos en el documento denominado “Anexo 4. 167 lineas del requerimiento.xIs”.
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rapia No. 3: Cruce ge Informacion entre el “AnNexo 4. 1o/ 1INeas uel Tequerimiento.xis=y 1a informacion anegaga a i1a wireccion por
parte de la investigada mediante comunicacién radicada con el No. 20-399062- -9
Fuente: Elaboracion SIC

De la anterior informacion, se advierte que para 166 de las 167 solicitudes de portabilidad, la fecha
de la ventana de cambio coincide. Bajo este entendido, se tienen dos (2) fechas de solicitud de
portabilidad, la mas antigua, que de acuerdo a lo indicado por la sociedad investigada, obedece a
gue al momento de hacer las busquedas en sus bases de datos, las mismas se realizaron con el
namero de abonado de cada usuario y no con el NIP, motivo por el cual las solicitudes de
portabilidad encontradas corresponden a solicitudes anteriores con un NIP diferente.

En este punto, reitera la Direccion que, la sociedad investigada se limita a afirmar que existid un error
al tomar las fechas de las portabilidades anteriores, sin aportar evidencia alguna que permita
establecer qué sucedid con dichas portabilidades. Aunado a lo anterior, de conformidad con la
informacion analizada, se advierte que los dos tramites de portabilidad finalizaron en la misma fecha,
lo cual es técnica y juridicamente imposible.

Bajo esta Optica, teniendo en cuenta que en el expediente no reposa prueba alguna que dé cuenta
de las afirmaciones realizadas por parte de la sociedad investigada en el sentido de desvirtuar que
las 167 solicitudes de portabilidad no superaron el término maximo de 30 dias calendario, los
argumentos expuestos por parte de MOVIL EXITO no estan llamados a prosperar.

En consecuencia, la sociedad investigada transgredio la normatividad imputada mediante la
Resolucién No. 60255 del 20 de septiembre de 2021, esto es, el paragrafo 2° del articulo 2.6.4.1, en
concordancia con el subindice 2.6.2.5.2.3 del numeral 2.6.2.5.2 del articulo 2.6.2.5 y el articulo
2.1.17.3 de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion CRC 5929 de 2020; lo
anterior, sin perjuicio que en el evento de advertir vulneraciones a los derechos de los usuarios de
los servicios de comunicaciones relacionadas con la portabilidad numérica de que trata la presente
actuacion, pueda dar inicio a una nueva investigacion administrativa.
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c.) Conclusiones de la investigacion.

Teniendo en cuenta el anterior andlisis, esta Direccidon considera que la sociedad investigada,
infringio el paragrafo 2° del articulo 2.6.4.1, en concordancia con el subindice 2.6.2.5.2.3 del numeral
2.6.2.5.2 del articulo 2.6.2.5 y el articulo 2.1.17.3 de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016 (modificada
por la Resolucion CRC 5929 de 2020), toda vez que MOVIL EXITO no aportd prueba que permita
establecer la fecha cierta de la solicitud de portabilidad por parte del usuario de la que se pueda
corroborar que la ventana de cambio no supero el plazo maximo previsto por la regulacion para su
materializacion.

Con base en lo anterior, se ordenara a MOVIL EXITO 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.

DECIMO PRIMERO: MEDIDAS ADMINISTRATIVAS

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 o 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
funcién de la Direccidn de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones lo siguiente:

“ARTICULO 1o0. 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 Comision de
Regulacién de Comunicaciones, por la observancia de las disposiciones sobre proteccion al
consumidor y los usuarios de los servicios de telecomunicaciones y dar tramite a las quejas
0 reclamaciones que se presenten.

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

“ARTICULO 13. FUNCIONES DE LA DIRECCION DE PROTECCION A USUARIOS DE
SERVICIOS DE COMUNICACIONES. Son funciones de la 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
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servicios de telecomunicaciones y adoptar las medidas y sanciones que correspondan de
acuerdo con la ley.

(..)

A patrtir 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.

DECIMO 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 proteccion de los derechos de
los usuarios de los servicios de comunicaciones buscan dotar a los consumidores de un minimo de
garantias y derechos con el objeto de equilibrar la posicion de superioridad de las sociedades
comerciales que prestan estos servicios, para garantizar estos derechos confirié a la
Superintendencia de Industria y Comerio faultades de inspeccion, vigilancia y control, dandole el
poder para “Tramitar y decidir las investigaciones en contra de proveedores de servicios de
telecomunicaciones por presuntas infracciones al régimen de proteccion a usuarios de los servicios
de telecomunicaciones y adoptar las medidas y sanciones que correspondan de acuerdo con la ley™.

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; so6lo en el caso en que falle esta estructura, el aparato estatal recurre
a imponer sanciones de caracter correctivo.

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

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

% Numeral 3 del articulo 13 del Decreto 4886 de 2011.
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gue legalmente le han sido impuestos, puede modular la sancién, atendiendo a diversos criterios que
pueden tornarla mas o menos gravosal®,

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 20111,

De este modo, los criterios previstos por la ley para la imposicion 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
graduaran atendiendo a los siguientes criterios, en cuanto resultaren aplicables:

Dafo o peligro generado a los intereses juridicos tutelados.

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

Reincidencia en la comision de la infraccion.

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

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

infraccién u ocultar sus efectos.

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

aplicado las normas legales pertinentes.

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

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

(Destacado propio)

agrwdPE

o

De igual manera, la norma que autoriza la aplicacion de la sancion en materia de servicios de
comunicaciones, es el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009, modificado por el articulo 44 de la Ley
1753 de 2015%?, el cual establecié unos rangos maximos seguln la naturaleza de la infracciéon y que
sirven de parametro a la Autoridad sancionadora para la determinacién de la sancién, permitiendo la
imposicién 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 un requisito sine qua
non que todos los criterios antes mencionados deban estar configurados para poder imponer una
sancion por transgresion a las disposiciones previstas en el Régimen de Proteccién 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.

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,
quienes 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

10.4(...) Para la Corte es claro que la potestad de evaluacion de la gravedad de la falta debe dejarse a juicio de la Administracion, pues soélo ella tiene
conocimiento inmediato de la dimension y repercusiones de la conducta reprochable. Por ello no resulta violatorio del principio de reserva de ley en
materia sancionatoria que la Administracion evalle la gravedad de la conducta e imponga las sanciones dentro del marco establecido por el legislador,
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.

11 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.

12 ey 1753 de 2015 “Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2014-2018 “Todos por un nuevo pais”.
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comunicaciones moviles.

Bajo esa optica, el proceso de portabilidad numérica en Colombia ha cobrado gran importancia en el
marco de las comunicaciones moviles que hasta el mes de marzo de 2022 se han realizado
aproximadamente 35,3 millones de operaciones de portaciéon desde que se implementé 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%, respectivamentel3, lo cual demuestra que dichas operaciones ocupan un segmento muy
importante de usuarios en nuestro pais, razén por la cual cualquier conducta que transgreda este
derecho intrinseco de los usuarios de servicios de comunicaciones resulta de la mayor relevancia
para la Superintendencia de Industria y Comercio.

Ahora bien, tal como se menciondé 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 Proteccién 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
eleccién de los servicios y planes a los que accede, por ende, extiende su aplicacion a la forma en
gue modifica dicha decision de consumo.

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 estd Unicamente en cabeza del usuario y de acuerdo con las reglas previstas en la
regulacion vigente, las cuales deben acatarse por los proveedores de servicios de comunicaciones
siempre que actian como donantes o receptores.

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 Direccibn 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:

11.1. Dafo o peligro generado a los intereses juridicos tutelados.

En la presente investigacion se comprobd, en primer lugar, que MOVIL EXITO desconocio las
obligaciones que le asisten de presentar la informacion requerida de forma exacta y completa, pues
no dio respuesta al requerimiento de informacion radicado bajo el No. 20-399062- -00005-0000 en
los términos indicados en el mismo; aunado a lo anterior, la informacién presentada por la
investigada en el escrito de descargos, tampoco da cuenta de la totalidad de la informacion que le
fue solicitada mediante el mencionado requerimiento de informacion, pues MOVIL EXITO no allegd
la informacion relativa a la fecha de la ventana de cambio sugerida por parte de los usuarios ni
justificacion alguna para tal omision, con lo cual desconoci6 lo establecido en el numeral 5 del
articulo 64 de la Ley 1341 de 2009.

13 Segun informacién dispuesta en el Data Flash 2022-008 sobre Portabilidad Numérica Mévil elaborado con base en la informacién
hasta marzo de 2022 extraida del sitio dispuesto por el Administrador de la Base de Datos, de acuerdo con lo establecido en el
articulo 2.6.2.5 de la Resolucion CRC 5050 de 2016. (https://www.postdata.gov.co/dataflash/data-flash-2022-008-portabilidad-
numerica-movil)
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En segundo lugar, se demostré que MOVIL EXITO desconocio la obligacién que le asistié de acatar
los plazos méaximos previstos en la regulacion para adelantar las actividades a su cargo dentro del
proceso de portacion y de planear la ventana de cambio sin exceder el término regulatorio para el
trdmite de portacion; esto, pues en 167 portaciones se superaron 30 dias calendario contados a
partir de la fecha de la solicitud de portacidén, es decir, cuando el usuario escoge la fecha de
portacion, evento en el cual la regulacion establece que el plazo maximo entre la solicitud de
portacion y la portacion efectiva, en todo caso no podra ser superior a 30 dias calendario, con lo
cual desconocio lo establecido en el paragrafo 2 del articulo 2.6.4.1, en concordancia con el
subindice 2.6.2.5.2.3 del numeral 2.6.2.5.2 del articulo 2.6.2.5 y el articulo 2.1.17.3 de la Resolucién
CRC 5050 de 2016, modificada por la Resolucion CRC 5929 de 2020.

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
infraccion por parte de la investigada. En ese sentido segun datos de la CRC durante el 2020 se
llevaron a cabo 3,97 millones y durante el 2021 se realizaron 6,92 millones de operaciones de
portacion movil, lo cual demuestra que este tipo de operaciones se vienen incrementando
sustancialmente dentro del territorio colombiano.

Visto lo anterior, las conductas desplegadas por la sociedad investigada permiten evidenciar la
ocurrencia sistemética de irregularidades en un namero plural de procesos de portacién, en los que
no se cumplieron los requisitos y condiciones establecidos en la regulacion, con lo cual se
transgredio la normativa que ha sido dispuesta por la CRC, en materia de portabilidad numérica,
derecho otorgado a los usuarios de los servicios de comunicaciones para que de manera libre y
espontanea puedan escoger su proveedor de servicios de comunicaciones.

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

En este punto resulta importante resaltar que frente al criterio nUmero uno que se refiere al “Dafio o
peligro generado a los intereses juridicos tutelados”, en la presente actuacién administrativa no se
requiere que concurra el dafilo como elemento de la responsabilidad, razén por la cual no es
necesario comprobar el mismo. En este sentido se manifesto la Corte Constitucional, en la sentencia
T-466 de 2003, al sefialar:

“Tratdndose 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 accién colectiva a una indemnizacion reparatoria, como ya se dijo. Lo que el
legislador protege es el derecho de quienes adquieran un producto 0 servicio
determinado a no resultar defraudados en la confianza publica que el productor debe
honrar permanentemente y con respecto a todos™* (destacado propio)

De igual manera, esta Direccion considera oportuno traer a colacion el concepto de dafio que divulga
el tratadista Juan Carlos Henao.*®

14 Sentencia T-466 de 2003, Corte Constitucional, Sala Segunda de Revision M.P. Alfredo Beltran Sierra; Referencia:ExpedienteT-722420
15 J. C. Henao, Le dommage. Analyse a partir de la responsabilité civile extracontractuelle de I'Etat en droit colombien et en droit francais, tesis doctoral,
Universidad de Paris 2 Panthéon-Assas, sustentada el 27 de noviembre de 2007, p. 133
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“ID]afio es toda afrenta a los intereses licitos de una persona, tratese de derechos
pecuniarios o de no pecuniarios, de derechos individuales o de colectivos, que se presenta
como lesion definitiva de un derecho o como alteracién de su goce pacifico y que, gracias a
la posibilidad de accionar judicialmente, es objeto de reparacion si los otros requisitos de la
responsabilidad civil -imputacion y fundamento del deber de reparar- se encuentran
reunidos”

Ahora bien, sobre el dafio producido el Honorable Consejo de Estado, a través Sentencia No. 20738
del 22 de octubre de 2012, C.P. Enrique Gil Botero, indico:

“La conducta objeto de sancién administrativa debe ser antijuridica. (...) Siempre se ha
sostenido que el derecho penal reprocha el resultado, incluso en los denominados delitos de
peligro, comoquiera que se requiere una puesta efectiva en riesgo del bien juridico objeto de
proteccion. Esta situacién no se presenta en el &mbito administrativo en el que por regla
general la “(...) esencia de la infraccién radica en el incumplimiento de la norma™®, de alli
que se sostenga que el reproche recae sobre “la mera conducta”. En derecho sancionatorio,
interesa la potencialidad del comportamiento, toda vez que el principal interés a proteger es
el cumplimiento de la legalidad, de forma tal que tiene sustancialidad (antijuridicidad formal y
material) ‘la violacion de un precepto que se establece en interés colectivo, porque 1o 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 generaciébn de un riesgo) o abstracto; en el Ultimo caso, el caracter
preventivo de la potestad punitiva confiada a la administracion conduce a una construccion
no concebible en derecho penal: cobran importancia conductas que “(...) si consideradas
singularmente pueden no ser perjudiciales, en el supuesto en el que se generalicen
afectarian con toda probabilidad el bien juridico protegido, lesionandolo™’

En concordancia con lo anterior, es evidente que las competencias de vigilancia y control otorgadas
a la Direccién 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
ley8, 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.

Asi lo ha confirmado la Corte Constitucional, al sefialar que: “ftfratandose de la proteccion de los
derechos de los consumidores, no se requiere entonces la existencia de un dafio, tampoco la de un
perjuicio, ni hay lugar mediante el ejercicio de una accién colectiva a una indemnizacion reparatoria,
como ya se dijo. Lo que el legislador protege es el derecho de quienes adquieran un producto o
servicio determinado a no resultar defraudados en la confianza publica que el productor debe honrar
permanentemente y con respecto a todos.”°

En ese sentido, verificar o ponderar el dafio o los perjuicios producido a los usuarios de los servicios
de comunicaciones prestados por la sociedad comercial investigada esta supeditado al interés
general que rodea a la regulacion vigente, para efectos practicos, vale sefialar que, si bien se
compruebe la transgresion de las normas que se imputen juridicamente en las investigaciones
administrativas que se inicien como requisito sine qua non, para un caso en concreto, bastara con
determinar si el proveedor de servicios transgredio las normas que contrastaban su obligacion o el
derecho o garantia del usuario.

16Sentencia de 22 de octubre de 2012, Consejo de Estado, Seccidn Tercera, C.P. Enrique Gil Botero. Referencia: Radicado 20738

17 Sentencia del 29 de mayo de 2014. Consejo de Estado, Seccién Cuarta, C.P. Hugo Fernando Bastidas Barcenas. Radicado N° 25000-23-27-000-
2009-00231-01(18761).

18 Numeral 3 del articulo 13 del Decreto 4886 de 2011 “Por medio del cual se modifica la estructura de la Superintendencia de Industria y Comercio, se
determinan las funciones de sus dependencias y se dictan otras disposiciones.”

19 Corte Constitucional en Sentencia T-466 del 5 de junio de 2003. Expediente T-722420. M.P. Alfredo Beltran Sierra
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Por lo anterior, el criterio en mencién resulta aplicable para la tasacion de la multa,

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

En el presente caso se comprobd, en primer lugar, que MOVIL EXITO: (i) desconoci6 las
obligaciones que le asisten de presentar la informacion requerida por esta Entidad de forma exacta
y completa y, (ii) desconocio la obligacion que le asistiéo de acatar los plazos maximos previstos en
la regulacion para adelantar las actividades a su cargo dentro del proceso de portacion.

Asi las cosas, teniendo en cuenta los criterios normativos a los cuales estd sujeta la
discrecionalidad de la administracién, la Direccion 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 el operador desconocio las disposiciones legales y regulatorias, conforme con lo
explicado a lo largo del presente acto administrativo.

Ahora bien, es pertinente tener en cuenta que el incumplimiento regulatorio en que incurri6 MOVIL
EXITO 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
comunicaciones 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 inobservancia 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 comunicaciones, 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
justificacion para no haber dado cumplimiento a las obligaciones que le son exigibles en el marco de
los procesos de portabilidad, de conformidad con las condiciones exigidas por la normatividad y las
condiciones de tiempo, modo y lugar en que debia desempefiar las actividades echadas de menos
por esta Direccion.

Por lo anterior, se tendré en cuenta este criterio al momento de proferir la decision.
11.3. 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 acciéon
investigadora y de supervision de esta Entidad. Lo anterior, toda vez que, revisadas las pruebas
incorporadas dentro de la presente investigacion, se advirtio que allegdé de manera incompleta e
inexacta la respuesta a los requerimientos de informacion, con radicados No. 20-399062- -2 y 20-
399062- -5.

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 impidié el tramite adecuado de la
actuacion administrativa identificada con el No. 20-399062.

De otro lado, se advierte que los demas criterios de graduacion establecidos en el articulo 50 del
Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, a saber: (i) beneficio
economico obtenido por el infractor para si o a favor de un tercero, (ii) reincidencia en la comision de
la infraccion, (iii) utilizaciéon de medios fraudulentos o utilizacién de persona interpuesta para ocultar
la infraccion u ocultar sus efectos, (iv) renuencia o desacato en el cumplimiento de las 6rdenes
impartidas por la autoridad competente , no resultan aplicables en su totalidad.
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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 modificé 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
sefialados en dicha norma, razon por la cual no seran tenidos en cuenta para su aplicacion.

DECIMO SEGUNDO. SANCION ADMINISTRATIVA.

De acuerdo con lo expuesto, se evidencio el incumplimiento por parte de ALMACENES EXITO
INVERSIONES S.A.S., identificada con NIT 900.389.508-4, respecto de lo establecido en el numeral
5° del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, en el paragrafo 2° del articulo 2.6.4.1, en concordancia
con el subindice2.6.2.5.2.3 del numeral 2.6.2.5.2 del articulo 2.6.2.5 y el articulo 2.1.17.3 de la
Resolucién CRC 5050 de 2016, modificada por la Resoluciéon CRC 5929 de 2020, motivo por el que
le impondra una sancién pecuniaria a favor de la Nacion de la siguiente manera:

e 25 SMLMV respecto del primer cargo, correspondiente a la transgresion del numeral 5° del
articulo 64 de la Ley 1341 de 2009.

e 26 SMLMV respecto del segundo cargo, correspondiente a la transgresion del paragrafo 2° del
articulo 2.6.4.1, en concordancia con el subindice2.6.2.5.2.3 del numeral 2.6.2.5.2 del articulo
2.6.2.5y el articulo 2.1.17.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, modificada por la Resolucion
CRC 5929 de 2020.

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 ALMACENES
EXITO INVERSIONES S.A.S., identificada con NIT 900.389.508-4, una sancion pecuniaria en favor
de la Nacion por la suma de CINCUENTA Y UN MILLONES DE PESOS M/CTE ($51.000.000),
equivalentes a CINCUENTA Y UN (51) SALARIOS MINIMOS LEGALES MENSUALES VIGENTES
(SMLMV), lo que corresponde a 1341,96 UNIDADES DE VALOR TRIBUTARIO (UVT).

Ahora bien, de conformidad con lo establecido en el articulo 49 de la Ley 1955 de 2019%°, por medio
de la cual se expidi6 el “Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022”, les corresponde a las autoridades
gue tengan a su cargo cobros, sanciones, multas, tasas, tarifas y estampillas fijados con base en el
salario minimo legal mensual vigente (SMLMV), establecer a partir del 1° de enero de 2020, dichos
valores en la unidad de Valor Tributario —UVT vigente.

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

En mérito lo de expuesto, la Direccion:
RESUELVE

ARTICULO 1. IMPONER a la sociedad ALMACENES EXITO INVERSIONES S.A.S., identificada
con NIT 900.389.508-4, una sancion pecuniaria a favor de la Nacion por la suma de CINCUENTA Y
UN MILLONES DE PESOS M/CTE ($51.000.000), equivalentes a CINCUENTA Y UN (51)
SALARIOS MINIMOS LEGALES MENSUALES VIGENTES (SMLMV), lo que corresponde a
1341,96 UNIDADES DE VALOR TRIBUTARIO (UVT), de conformidad con lo expuesto en la parte
motiva de esta resolucion.

20 “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.”

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

2 El valor de Unidad de Valor tributario (UVT) que regird para el afio 2022 es de TREINTA Y OCHO MIL CUATRO PESOS ($38.004), seguln la
Resolucion No. 000140 de 25 de noviembre de 2021, emitida por la DIAN.
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PARAGRAFO: El valor de la multa que por esta resolucion se impone, debera consignarse utilizando
la forma universal de recaudo, en efectivo 0 cheque de gerencia en el Banco de Bogota, Cuenta
Corriente No. 062-87028-2, a nombre de la Superintendencia de Industria y Comercio. Codigo
Rentistico No. 03. NIT. 800.176.089-2 dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la ejecutoria
de esta resolucion, pago que debe acreditarse en la ventanilla de la Tesoreria de esta
Superintendencia con el original; de la consignacion, donde le expediran el recibo de caja aplicado a
la resolucion sancionatoria. Vencido este plazo se cobraran intereses por cada dia de retraso,
liquidados a la tasa del 12% efectivo anual.

ARTICULO 2. ORDENAR a la sociedad ALMACENES EXITO INVERSIONES S.A.S., identificada
con NIT 900.389.508-4 lo siguiente:

I. 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 portacién, esto corresponde a materializar todas las acciones
necesarias para hacer efectiva y exitosa la operacion de portabilidad.

ARTICULO 3. ORDENAR a la sociedad ALMACENES EXITO INVERSIONES S.A.S., identificada
con NIT 900.389.508-4, proceda a dar cumplimiento a lo ordenado por esta Direccion en el sentido
de dar respuesta integral al requerimiento de informacion radicado bajo el No. 20-399062- -5 del 27
de mayo de 2021, de acuerdo con lo expuesto en la parte considerativa del presente acto
administrativo. Para el efecto, debera allegar la informacion dentro de los diez (10) dias habiles
siguientes a la notificacion del presente acto administrativo.

ARTICULO 4. ORDENAR el traslado de las respuestas allegadas por la sociedad sancionada
mediante los radicados No. 20-399062- -4 y 20-399062- -9, al Grupo de Trabajo de Supervision,
Control y Vigilancia de los Regimenes de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones,
con el fin que se evalle lo pertinente.

ARTICULO 5. NOTIFICAR personalmente el contenido de la presente resolucion a la sociedad
ALMACENES EXITO INVERSIONES S.A.S., identificada con NIT 900.389.508-4, entregandole
copia de esta y advirtiéndole que contra el presente acto procede el recurso de reposicién 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
Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

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

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

JOS SO LIS
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