REPUBLICA DE COLOMBIA

VERSION PUBLICA

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

RESOLUCION NUMERO 35156 DE 2022
(07/06/2022)
“Por medio de la cual se decide una investigacion administrativa”
Radicacion: 20-399061

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

En ejercicio de sus facultades legales y reglamentarias, en especial las conferidas por la Ley 1341 de
2009, modificada por la Ley 1978 de 2019, el articulo 13 del Decreto 4886 de 2011y

CONSIDERANDO

PRIMERO. Que mediante la Resolucién N.° 60364 del 20 septiembre de 2021%, inici6 investigacion
administrativa a través de formulacion de cargos en contra del proveedor de servicios de
comunicaciones EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. ES.P. ETB S.A.
E.S.P., identificada con el NIT 899.999.115-8, (en adelante ETB o la investigada) por la presunta
transgresion de lo dispuesto en el numeral 1° del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, en
concordancia con el principio orientador dispuesto en el numeral 2.1.1.2.2. del articulo 2.1.1.2., el
numeral 2.6.2.5.3.1. del articulo 2.6.2.5. de la Resolucion CRC 5050 de 2016, el numeral 2.6.4.7.1.
del articulo 2.6.4.7. de la Resolucion CRC 5050 de 2016; el articulo 2.1.17.3. de la Resolucion CRC
5050 de 20167, el articulo 2.6.4.13 y el subindice 2.6.2.5.2.3 del numeral 2.6.2.5.2 del articulo 2.6.2.5
de la Resolucién CRC 5050 de 2016% y el numeral 5° del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, todo
ello, conforme a lo expuesto en la parte motiva del citado acto administrativo.

La formulacion de cargos se sustentd en la siguiente fuente de informacion:

e Requerimiento elevado por parte de esta Direccion a la investigada mediante el radicado N.° 20-
399061- -0 de 22 de septiembre de 2020.

o« Respuesta de la investigada al requerimiento, la cual obra bajo el radicado N.° 20-399061
consecutivo N.° 2 de fecha 10 de noviembre de 2020.

o Requerimiento efectuado por la Direccion a ETB mediante el radicado N.° 20-399061
consecutivo N.° 3 de fecha 14 de mayo de 2021.

o Solicitud de la investigada del 28 de mayo de 2021, que obra en el radicado N.° 20-399061
consecutivo N.° 4 pagina 9 en la cual pidié ampliar por 10 dias habiles, el término otorgado para
dar respuesta al requerimiento radicado con nimero 20-399061 consecutivo N.° 3 de fecha 14
de mayo de 2021.

« Respuesta de la Direccion de fecha 28 de mayo de 2021 y que obra bajo el radicado 20-399061
consecutivo N.° 5, en la cual se concedio la prorroga solicitada, estableciendo el dia 4 de junio
de 2021 como fecha limite para allegar la informacion requerida por parte de la Direccion en el
requerimiento N.° 20-399061 consecutivo N.°3 de 14 de mayo de 2021.

! Radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 9

2 modificada por la Resoluciéon CRC 5929 de 2020.
3 modificada por la Resolucion CRC 5111 de 2017.
4 modificada por la Resolucion CRC 5111 de 2017.
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e Respuesta de ETB al requerimiento N.° 20-399061 consecutivo N.° 3, la cual fue allegada
mediante el radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 7, con fecha de 4 de junio de 2021.

SEGUNDO. Que el 6 de octubre de 2021, mediante correo electrénico®, ETB presenté solicitud de
aplicaciéon de atenuantes de que trata el paragrafo del articulo 67 de la Ley 1341 de 2009,
modificado por el articulo 28 de la Ley 1978 de 20109.

TERCERO. Que el 21 de octubre de 2021, estando dentro del término oportuno®, la investigada,
present6 escrito de descargos’ junto con las pruebas que pretendié hacer valer dentro de la presente
investigacion.

CUARTO. Que mediante la Resolucién N.° 75909 del 24 de noviembre de 20218, la Direccion
decret0 la practica de pruebas que se tendrian en cuenta para resolver la presente investigacion, y
ordend que se incorporaran las documentales que alli se indicaron.

Asimismo, la Direccion decret6 como prueba de oficio, un requerimiento de informacién a la
compafiia INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA, (en adelante INETUM) para que en su
calidad de ADMINISTRADOR DE LA BASE DE DATOS (ABD) DE PORTABILIDAD NUMERICA
allegara en formato electrénico dentro del término de QUINCE (15) dias habiles los soportes de
rechazo que remiti6 la EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. E.S.P.
correspondientes a la TOTALIDAD DE SOLICITUDES DE PORTACION QUE RECHAZO COMO
PROVEEDOR DONANTE dentro del periodo comprendido entre el 1 de julio de 2020 al 31 de
octubre de 2020, 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 Resolucién CRC 5929 de 2020).

QUINTO. Que mediante la Resolucion N.° 5575 del 14 de febrero de 2022°, se dispuso declarar
agotada la etapa probatoria y correr traslado a la investigada para que en un término de diez (10)
dias habiles, contados desde la notificacion de la resolucion mencionada, presentara los alegatos
correspondientes, de conformidad con el articulo 48 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo. En dicho acto, también se mencioné en el numeral tercero que
INETUM no habia remitido la informacién que le fue solicitada en la Resolucién N.° 75909 de 24 de
noviembre de 2021, en el término de 15 dias que se le concedi6 para tal fin.

SEXTO. Que el dia 28 de febrero de 2022, INETUM, en su calidad de Administrador de Bases de
Datos (ABD) mediante radicado No. 20- 399061 consecutivo N.° 27 allegé un documento en formato
PDF que denomind “Respuesta al requerimiento de informacién. Radicacion 203990617° en el cual
relaciona en el directorio el archivo “/INFO_20399061-0002000002.xIsx” que contiene la totalidad de
solicitudes de portacién que presentaron rechazo con operador donante ETB correspondientes al
periodo comprendido entre el 1 de julio de 2020 al 31 de octubre de 2020 y los respectivos soportes
de rechazo comprimidos en formato ZIP por su gran tamafo.

SEPTIMO. Que el término legal para alegar de conclusion finaliz6 el 1 de marzo de 2022, sin
pronunciamiento de la investigada, esto en atencidén a que la Resolucion N.° 5575 de 14 de febrero
de 2022, mediante la cual se corrié traslado, se comunicé a ETB, el 15 de febrero de 202211,

% Radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 15

5 Es preciso sefialar, que la Resolucion N.° 60364 del 20 de septiembre de 2021, por la cual se inicié la investigacion, fue notificada el dia 29 de
septiembre de 2021, tal como consta en el consecutivo N.° 14 del expediente digital identificado con el Radicado N.°© 20-399061. Asi las cosas, la
sociedad investigada tenia 15 dias habiles, es decir hasta el 21 de octubre de 2021, para pronunciarse frente a los cargos endilgados, como para el
efecto lo realiz6 el mismo dia, como se puede evidenciar en el Radicado N.° 20-399061, consecutivo N.° 16

" Radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 16

8 Radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 17

9 Radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 23

10 Radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 27

11 Cabe resaltar que la Resolucién N° 5575 de 14 de febrero de 2022 , fue comunicada el 15 de febrero de 2021, de modo que el término legal de 10
dias habiles para ejercer el derecho de defensa y contradiccion finalizé el 1 de marzo de 2022. Término legal que transcurrié en silencio.
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OCTAVO. Que el dia 16 de marzo de 2022, mediante el radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 28,
INETUM, en su calidad de Administradores de Bases de Datos (ABD), solicité incluir la informacion
contenida en el siguiente link
https://its2sicgovmy.sharepoint.com/personal/agalvez_sic_gov_co/_layouts/15/onedrive.aspx?id=%2
Fpersonal%2F agalvez%5Fsic%5Fgov%5Fco%2FDocuments%2F20399061%2D%2D0002000002
como complemento del radicado N.° 20-399061.

NOVENO. Que mediante la Resolucién N.° 18611 de 6 de abril de 2022'2, la Direcciéon dispuso
incorporar como pruebas adicionales, las respuestas allegadas por INETUM mediante los
consecutivos N.° 27 y N.° 28 respectivamente, con sus anexos y complementos de informacion, asi
como las demas que obren en el expediente.

Asimismo, se corrié nuevamente traslado a la investigada para que dentro de un término de diez (10)
dias habiles presente alegatos de conclusién, conforme a lo dispuesto en el articulo 48 del Cadigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

DECIMO. Que el término legal para alegar de conclusion finalizé el 25 de abril de 2022, sin ninguna
manifestacion de parte de ETB, esto en atencion a que la Resolucién N.° 18611 de 6 de abril de
2022, mediante la cual se corrio traslado nuevamente a la investigada, se comunic6é a ETB, el 7 de
abril de 20223,

Sin embargo, se tiene que el dia 26 de abril de 2022, la investigada, radicé de forma extemporanea
su escrito de alegatos de conclusion4,

DECIMO PRIMERO. Que una vez evacuadas las etapas de la investigacién, corresponde a la
Direccion decidir la presente investigacion administrativa conforme con lo dispuesto por el articulo 67
de la Ley 1341 de 2009, modificado por el articulo 28 de la Ley 1978 de 2019, en concordancia con
el articulo 49 de la Ley 1437 de 2011 y el numeral 3 del articulo 13 del Decreto 4886 de 2011.

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

11.1. MARCO JURIDICO

11.1.1. DERECHO A LA LIBRE ELECCION

Al promulgarse la Ley 1341 de 2009, modificada por la Ley 1978 de 2019 “Por la cual se definen
principios y conceptos sobre la sociedad de la informacién y la organizacién de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones —TIC—, se crea la Agencia Nacional de Espectro y se dictan otras
disposiciones”, el legislador establecidé que el régimen juridico de proteccion al usuario, en lo que se
refiere a servicios de comunicaciones, sera el dispuesto en la regulacion que en materia de
proteccion al usuario expida la Comisién de Regulacion de Comunicaciones (0 CRC por sus siglas
en espafol) y en el régimen general de proteccion al consumidor (Ley 1480 de 2011) y sus normas
complementarias, en lo no previsto en aquella. El numeral 1° del articulo 53 de la citada Ley,
reconoce la libre eleccion como aquel derecho que le asiste a los usuarios de servicios de
comunicaciones para que puedan elegir y cambiar libremente el proveedor y los planes de precios
de acuerdo con lo autorizado por la CRC?®, en los siguientes términos:

12 Radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 29

13 valga destacar que la Resolucion N° 18611 de 6 de abril de 2022 , fue comunicada el 7 de abril de 2022, de conformidad con la Certificacion de la
Secretaria Ad-Hoc obrante en el Radicado 20-399061 consecutivo N.° 32 de modo que el término legal de 10 dias habiles para ejercer el derecho de
defensa y contradiccion finalizé el 25 de abril de 2022 sin que haya habido algn pronunciamiento de parte de la investigada.

4 Radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 33

15 Acrénimo de Comisién de Regulacion de Comunicaciones
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“ARTICULO 53. REGIMEN JURIDICO. El régimen juridico de proteccién al usuario, en lo
que se refiere a servicios de comunicaciones, sera el dispuesto en la regulacién que en
materia de proteccion al usuario expida la CRC y en el régimen general de proteccion al
consumidor y sus normas complementarias en lo no previsto en aquella. En todo caso, es de
la esencia de los contratos de prestacion de servicios de comunicaciones el derecho del
usuario a presentar peticiones y/o reclamaciones sobre el servicio ofrecido, y a que estas
sean atendidas y resueltas de manera oportuna, expedita y sustentada. De la misma forma,
el derecho a recibir 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 Regulacion de Comunicaciones, salvo las condiciones
pactadas libremente en el contrato, las cuales deben ser explicitas, claras y previamente
informadas al usuario.” (Destacado fuera del texto)

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

“ARTICULO 2.1.1.2. <Articulo modificado por el articulo 1 de la Resolucién 5111 de 2017.
El nuevo texto es el siguiente:> Este Régimen se interpretara en 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 ningun caso se puede presumir su voluntad o consentimiento.” (Destacado fuera del
texto).

Asi las cosas, Unicamente los usuarios estan facultados para elegir y cambiar de proveedor
libremente, esto es, con el fin de que puedan acceder a los servicios de comunicaciones'® moviles'’
bien sea en modalidad pospago o prepago. Elecciébn que es materializada en la contratacién 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 numero
celular, debera solicitar ante el nuevo proveedor (receptor) la portacion de dicho numero. Solicitud
gue puede hacerse por escrito, personalmente o a través de la linea telefénica o virtual de atencién
al cliente, o por cualquier otro medio que determine o convalide la CRC.

Es asi como por medio de la solicitud de portacion la libre eleccién se materializa, en consideracion a
gue esta solicitud esta unicamente en cabeza del usuario, de acuerdo con las reglas impuestas por
la legislacion y la regulacion vigente.

11.1.2. DEL PROCEDIMIENTO DE PORTABILIDAD
La Ley 1245 de 2008 establecié la obligacion de implementar la portabilidad numeérica, 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 como “la

16 Entiéndase por servicios de comunicaciones: “<Numeral modificado por el articulo 9 de la Resolucion 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.” Res. CRC 5050 de 2016, Titulo I.

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




RESOLUCION NUMERO 35156 DE 2022 HOJAN®5

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

posibilidad que tiene el 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”.

En igual sentido, el Titulo I de la Resolucion CRC 5050 de 2016, define con palabras similares a la
portacion, de la siguiente manera:

“PORTABILIDAD NUMERICA: Posibilidad del usuario de conservar su nimero telefénico
sin deterioro de la calidad y confiabilidad, en el evento que cambie de Proveedor de Redes y
Servicios de Telecomunicaciones.”

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

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

“ARTICULO 2.1.17.1. SOLICITUD DE PORTACION. Cuando el usuario desee cambiar de
operador manteniendo su numero de celular, podra solicitar ante el nuevo operador
(operador receptor) la portacion de dicho numero.”

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

El articulo 2.6.2.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, prevé en su texto los principios que resultan
aplicables al trdmite de portabilidad numérica. Dichos principios, en el mismo sentido, deben servir
como derrotero de comportamiento de los proveedores de servicios de comunicaciones y como
criterio de interpretacion general, en lo atinente al procedimiento de portabilidad numérica. Dentro de
dichos principios se encuentra el de igualdad, que alude a las condiciones equitativas en las que se
deben llevar a cabo los procesos de portaciéon de cara a todos los PRST!8. Asi mismo el principio de
neutralidad tecnoldgica, que establece que los Proveedores de Redes y Servicios de
Telecomunicaciones podran adoptar libremente la tecnologia a emplear para la prestacion efectiva
de la Portabilidad Numérica, debiendo en todo caso atender los requerimientos formulados por la
CRC, en los términos previstos en la Ley 1245 de 2008. También encontramos el principio de no
discriminacion, que establece que los agentes participantes en el Proceso de Portacion estan
obligados a dar un tratamiento no discriminatorio a los demas agentes involucrados, en relacién con
los tramites que se realicen con ocasion del mismo. De igual manera, entre los referidos principios
encontramos el de la promocién de la competencia, que por definicion establece que el trdmite de
Portabilidad Numérica se debe implementar en un escenario de libre y leal competencia, que
incentive la inversion actual y futura en el sector, permitiendo la concurrencia de los diferentes
proveedores al mercado, bajo la observancia del régimen de competencia en condiciones de
igualdad. Esto, entre otros principios alli incorporados.

De todo lo anterior, se advierte que el proceso de portacion cuenta con unos requisitos esenciales,
gue cobija tanto a proveedores de servicios de comunicaciones, quienes se identifican en el marco

18 proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones.
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del proceso de portacion, como Proveedor Donante y Proveedor Receptor, como a los usuarios de
los mismos, y que les otorga a cada uno especificos deberes y derechos, que redundan en la
posibilidad para que los usuarios que asi lo prefieran, efectien procesos de portacion de manera
eficiente, eficaz, equitativa y transparente; y a su vez, que entre los proveedores de servicios de
comunicaciones involucrados en procesos de portabilidad, se propugne por la garantia de dichos
postulados, en un escenario de libre y leal competencia.

lgualmente, cabe sefialar que el Régimen de Portabilidad Numeérica, establece en su Titulo Il de
aspectos generales, un catalogo de derechos consagrados a favor de los usuarios dentro del marco
de la portabilidad numérica, en los siguientes términos:

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

2.6.2.2.1. <Numeral modificado por el articulo 8 de la Resolucion 5929 de 2020. El nuevo
texto es el siguiente:> Solicitar la Portacion de su numero. En consecuencia, la portacion del
namero se efectuara sin perjuicio del derecho del Proveedor Donante a perseguir el cobro
de las obligaciones insolutas y la devolucion de equipos, cuando aplique, y los demas
cargos a que haya lugar. Al solicitar la portacion del nimero se entendera que el usuario ha
solicitado la terminacion del contrato con el Proveedor Donante y dara lugar a la celebracién
de un nuevo contrato con el Proveedor Receptor.

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

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

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

2.6.2.2.5. Elegir el dia habil a partir del cual se haré efectiva la portacién, de conformidad
con los plazos y condiciones previstos en el articulo 2.6.4.1 del Titulo I1”.

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

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

“ARTICULO 2.6.2.5. OBLIGACIONES DE LOS PROVEEDORES DE REDES Y
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES. <Articulo modificado por el articulo 9 de la
Resolucion 5929 de 2020. El nuevo texto es el siguiente:> En los términos del
articulo 2.6.1.2 del Titulo I, los Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones
gue sean asignatarios directos de Numeracion No Geogréfica, estan obligados a hacer
efectivo el derecho a la Portabilidad Numérica de los usuarios al que hace referencia la
Ley 1245 de 2008, a partir de la fecha de implementacion de la Portabilidad Numérica. Para
tal efecto, son obligaciones de dichos Proveedores las siguientes:

(--)

2.6.2.5.2. Obligaciones generales frente al Proceso de Portacion:

2.6.2.5.2.1. Suministrar en todo momento a los Usuarios, a través de las oficinas de atencién
al cliente, paginas Web y lineas de atencion telefénica, informacion clara, veraz, suficiente,
precisa y oportuna sobre el derecho de acceder a la Portabilidad Numérica.



https://normograma.info/crc/docs/resolucion_crc_5929_2020.htm#8
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2.6.2.5.2.2. Abstenerse de utilizar las obligaciones contractuales como una barrera para el
desarrollo efectivo del Proceso de Portacién. En consecuencia, la portaciéon del nimero se
efectuard sin perjuicio del derecho del Proveedor Donante a perseguir el cobro de las
obligaciones insolutas, la devolucion de equipos, cuando aplique y los demas cargos a que
haya lugar, en los términos del articulo 2.1.8.1 del Capitulo 1, o la norma que la sustituya,
modifigue o complemente, y de acuerdo con lo previsto en el numeral 2.6.2.3.1 del Titulo II.
2.6.2.5.2.3. Acatar los plazos maximos previstos en la regulacion para adelantar las
actividades a su cargo dentro del Proceso de Portacién.

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

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

2.6.2.5.3. Obligacion del Proveedor Donante:

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

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

2.6.2.5.3.3. Suministrar de manera agil informacién veraz relativa al cumplimiento de las
obligaciones de pago del usuario de acuerdo con lo previsto en el numeral 2.6.2.3.1 del
Titulo II.

2.6.2.5.3.4. Tratandose de usuarios bajo la modalidad pospago, devolver a través de los
mismos mecanismos que ha previsto para el pago de estos usuarios y a eleccion de éste,
los saldos no consumidos, entendidos éstos como aquellos resultantes a favor del usuario
una vez descontados los cargos y consumos facturados por el PRS de todos los pagos
realizados por el usuario. La devolucién de estos saldos por parte del PRS debera hacerse a
mas tardar el décimo dia habil posterior a la finalizacién del periodo de facturacion siguiente
a aquél en el cual el PRS donante haya determinado la totalidad de los cargos
correspondientes a la prestaciéon del servicio, de acuerdo con los tiempos previstos sobre el
particular en el Capitulo 1. En aquellos casos en los cuales los consumos no sean
determinables, los PRST deberan prorratear el saldo a favor del usuario conforme a los dias
transcurridos entre el inicio del periodo de facturacion y la fecha de activacién de la ventana
de cambio.

2.6.2.5.4. Obligaciones del Proveedor Receptor:

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

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

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

2.6.2.5.4.3.2 La finalizaciéon de su contrato con el Proveedor Donante, el deber de dar
cumplimiento a las obligaciones insolutas, asi como el derecho que tiene de recuperar los
saldos no consumidos, si se trata de planes pospago.

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

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

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

Por otro lado, el articulo 2.6.4.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016 contiene el tramite y las
etapas en que se divide el proceso de portacion. Al respecto indico lo siguiente:

“ARTICULO 2.6.4.1. PROCESO DE PORTACION. <Articulo modificado por el articulo 13 de
la Resolucion 5929 de 2020. El nuevo texto es el siguiente:> El Proceso de Portacion
incluird las siguientes etapas: (i) Generacion del NIP de Confirmacion, (i) Solicitud de
Portacién, (iii) Verificacion de la Solicitud por parte del ABD, (iv) Aceptacién o Rechazo de la
Solicitud de Portacion por parte del Proveedor Donante, (v) Planeacion de la Ventana de
Cambio, y (vi) Activacién del Nomero Portado.

El tiempo que dure cada una de estas etapas sera acordado por los Proveedores de Redes
y Servicios de Telecomunicaciones Moviles directamente, de tal forma que se dé
cumplimiento al término maximo del tramite de portacién dispuesto en el articulo 2.1.17.3 de
la presente resolucion.

PARAGRAFO 1o0. Todas aquellas solicitudes de portacion registradas con posterioridad al
periodo establecido para el dia habil se entenderan presentadas en el dia habil siguiente. En
todo caso, el tiempo de portacién no podra superar los plazos contemplados en el Capitulo 6
del Titulo II.

PARAGRAFO 20. La ventana de cambio podra efectuarse fuera del tiempo méaximo aqui
sefialado, en aquellos casos en los que el usuario que solicita la portacion elija una fecha
posterior a dicho plazo, el cual en todo caso deberd 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 calendario contados a
partir de la fecha de la Solicitud de Portacion.

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

No obstante lo anterior, las demas etapas del proceso de portacién, 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 atencion 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 portacién al ABD, asignandole un niamero 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.

19 Modificado por el articulo 13 de la Resolucion CRC 5929 de 2020.
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A su vez, el articulo 2.1.17.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, definio el término maximo tanto
para la activacion de los servicios, asi como para la realizacion definitiva de la portacion efectiva,
salvo en aquellos casos en los cuales, el usuario elige el dia habil para hacer efectiva la portacion,
de la siguiente manera:

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

Si la solicitud de portacién no fue realizada en una oficina fisica de atencion al cliente, el
numero debera ser activado en la ventana de cambio del dia hébil siguiente al recibo de la
SIM card por parte del usuario, caso en el cual, el tiempo entre la presentacion de la
solicitud y la portacién 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 1 del Titulo Il de la Resolucién CRC 5050 de 2016.”

Asimismo, la Regulacién prevé de manera taxativa las causas bajo las cuales puede ser negada la
solicitud de Portabilidad Numérica por parte del Proveedor Donante, las cuales deben estar
debidamente probadas y justificadas. Sobre el particular el articulo 2.6.4.7 de la Resoluciéon CRC
5050 de 2016, modificado por la Resolucion CRC 5929 de 2020, establece:

ARTICULO 2.6.4.7. ACEPTACION O RECHAZO POR PARTE DEL PROVEEDOR
DONANTE. <Articulo modificado por el articulo 15 de la Resolucién 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 entenderd aceptada la solicitud de
Portacioén y se continuara el Proceso de Portacion.

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

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

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

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

2.6.4.7.4. Cuando el nimero 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 Portacién el Proveedor
Donante debera remitir la justificaciéon 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 electréonico y corresponderdn a los siguientes
documentos:
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i) Cuando se trate de servicios en la modalidad de pospago, copia de la ultima factura
de la respectiva linea expedida por el Proveedor Donante.

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

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

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

v) Cuando se trate de solicitudes de portacion que incluyan lineas desactivadas, inactivas o
gue no existen en la red, para modalidades prepago y pospago, copia del documento
mediante el cual el Proveedor Donante determiné el estado de desactivacioén, no activacion
0 inexistencia.

(...)” (Destacado propio).

La aceptacion o rechazo de la Solicitud de Portacion debe ser enviada por el Proveedor Donante al
Proveedor Receptor, por medio del ABD, el cual a su vez la reenviara al Proveedor Receptor. En
caso de rechazo de la solicitud de portacion, el Proveedor Donante debera remitir la justificacion y
prueba del mismo. A su vez, el Proveedor Receptor debera informar del rechazo y su justificacion al
usuario, en un plazo no mayor a un (1) dia habil contado a partir de la recepciéon 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 nimero 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 desactivacion 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 realizara en la segunda mitad del tiempo de la ventana de cambio la
activaciéon 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
duracién maxima de tres (3) dias hébiles.

11.1.3. SOBRE LA NO ATENCION A REQUERIMIENTOS.

Finalmente, el legislador por medio de la Ley 1341 de 2009, dot0 de obligatoriedad la informacion
gue es requerida por las autoridades. Con ese fin catalogd como infraccion, la abstencion que se
realice de presentar a las autoridades la informacion requerida o presentarla de forma inexacta o
incompleta.

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

A saber, cuando estas empresas son renuentes en presentar la informacion requerida por la
Autoridad, o la presentan de forma inexacta o incompleta, deben ser objeto de juicio de reproche y
sancion administrativa de conformidad con lo establecido en el citado articulo.
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Ahora bien, resulta necesario indicar que la obligacion que conlleva la norma que ocupa nuestra
atencion —se reitera, la remision de informacion requerida por esta Superintendencia de forma
oportuna, exacta y completa— es una obligacion de resultado, de tal suerte que su cumplimiento se
constituye en el estandar minimo al que deben cefiirse los proveedores de servicios de
comunicaciones, so pena de ubicarse como trasgresores del Régimen de Proteccion de los
Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones.

Dicho en otra forma, las estrategias fijadas por los destinatarios de esta norma, en general todas sus
actuaciones, deben enfocarse principalmente al cumplimiento de las obligaciones minimas que la
regulacion vigente le impone.

Asi las cosas, en el evento en que un proveedor de servicios de comunicaciones por accion o por
omision se abstenga de presentar la informacion requerida por la Superintendencia de Industria de
Comercio?, infringe el régimen especial de comunicaciones.

11.2. ASUNTOS A RESOLVER

La presente investigacion tiene por objeto determinar, en primer lugar, si el proveedor de servicios
ETB, desconocié o no el derecho que le asiste a todos los usuarios de elegir libremente su
proveedor de servicios, establecido dentro numeral 1° del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, en
concordancia con el principio orientador contemplado en el numeral 2.1.1.2.2, a partir del rechazo de
solicitudes de portacion de numeros moéviles en la modalidad pospago como Proveedor Donante
hacia otros operadores, aduciendo la causal “cuando el solicitante no es el suscriptor del contrato o
persona autorizada” sin aportar el sustento probatorio suficiente para justificar la aplicacion de esta
causal, lo cual desconoce a su vez el numeral 2.6.2.5.3.1 del articulo 2.6.2.5 y, el numeral 2.6.4.7.1
del articulo 2.6.4.7 de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

En segundo lugar, se debe establecer si ETB acat6é o no el orden cronoldgico de los pasos y plazos
maximos previstos en el articulo 2.1.17.3. de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificada por la
Resolucion CRC 5111 de 2017), y el articulo 2.6.4.1 de la Resolucibon CRC 5050 de 2016
(modificada por la Resolucion CRC 5929 de 2020), para adelantar las actividades a su cargo dentro
del proceso de portacion, tal como lo establece el subindice 2.6.2.5.2.3 del numeral 2.6.2.5.2 del
articulo 2.6.2.5 de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

En tercer lugar debe establecerse si la sociedad investigada cumpli6 o no con el deber de
suministrar la informacion requerida por la Direccién en este caso, de manera exacta y completa,
debido a que en el andlisis preliminar se encontraron 254 registros en los cuales la fecha de la
ventana de cambio es anterior a la fecha de presentacion de la solicitud de portacion y 424 en los
cuales al parecer la fecha de la ventana de cambio es igual o anterior a la fecha de la solicitud de
portacion, lo cual no resulta coherente frente a lo solicitado y a lo que establece el andlisis de las
normas.

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

A continuacion, la Direccién realizara un analisis de cada una de las conductas que sirvieron de
fundamento para iniciar investigacion administrativa a ETB, luego efectuara un breve resumen y
analisis de los argumentos presentados por la sociedad en sus descargos.

11.3.1 ARGUMENTOS DE DEFENSA TRASVERSALES A LOS CARGOS PRIMERO Y SEGUNDO
Y ARGUMENTO DE DEFENSA PARA EL CARGO SEGUNDO RELACIONADO CON LA FALTA
DE COMPETENCIA DE LA ENTIDAD EN MATERIA DE PORTABILIDAD

ETB en sus descargos formuld6 como argumento de defensa de forma transversal para los cargos
primero y segundo, una supuesta indebida imputacion de los mismos??.

20 Cfr. D. 4886/2011, Art. 1 - 32y L.1978/2019, Art. 39.
21 valga destacar que el texto utilizado para dicho argumento de defensa en el primer cargo es exactamente el mismo que se utiliza para oponerse al
segundo cargo.
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Asimismo, planted para el segundo cargo una supuesta falta de competencia de la Superintendencia
de Industria y Comercio en lo que respecta a temas relacionados al proceso de portabilidad.

En consideracion a que dichos argumentos de defensa, no se refieren al fondo del asunto, sino que
buscan atacar la legalidad del procedimiento administrativo que se adelanta en este caso, se
procedera, en primera medida, a analizar lo referido a la supuesta indebida imputacion endilgada en
el pliego de cargos, después, lo relacionado con la falta de competencia en materia de portabilidad, y
posteriormente, se realizara el estudio de los demas planteamientos manifestados por la investigada
en relacién con cada uno de los cargos.

a) Sobre la Indebida Imputacion de Cargos por parte de la Direccion

Como primer punto de defensa, ETB sostuvo que al verificar el contenido de la imputacion
endilgada, la Superintendencia omitié precisar cual es la disposicion legal que habilita a la
Administracion a imponer sanciones como consecuencia de la realizacion de la conducta que le fue
enrostrada en la apertura de investigacion, la cual debe resultar clara y expresa en el contenido del
acto administrativo del pliego de cargos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 47 de la
Ley 1437 de 2011 que establece:

.“(...) Concluidas las averiguaciones preliminares, si fuere del caso, formular4 cargos
mediante acto administrativo en el que sefialara, con precision y claridad, los hechos que lo
originan, las personas naturales o juridicas objeto de la investigacion, las disposiciones
presuntamente vulneradas y las sanciones o medidas que serian procedentes Este acto
administrativo debera ser notificado personalmente a los investigados. Contra esta decision
no procede recurso. (...).”

Sefal6 ademads, que la Superintendencia no realizé en la imputacion juridica del primer cargo un
proceso de subsuncion respecto de la conducta imputada y los tipos sancionatorios previstos en el
articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, es decir, no explic6 como el incumplimiento de las normas
relacionadas con la libre eleccion y las obligaciones como Proveedor Donante tienen como
consecuencia la imposicion de una sancion y la constitucién de una vulneracion sancionable al
régimen de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones.

Consideraciones de la Direccioén

Frente a lo anterior, esta Direccion debe indicar, en primer lugar, que el articulo 53 de la Ley 1341 de
2009, establece que el Régimen de Proteccion al Usuario de Servicios de Comunicaciones, sera el
dispuesto en la regulacion que en materia de proteccién al usuario expida la Comision de Regulacion
de Comunicaciones, es decir, lo dispuesto en la Resolucién CRC 5050 de 2016 y en el Estatuto
General de Proteccion al Consumidor previsto en la Ley 1480 de 2011 y sus nhormas
complementarias en lo previsto en aquella.

A su vez, el numeral 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009 sefiala que constituyen infracciones
especificamente al ordenamiento de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones,
“‘cualquiera otra forma de incumplimiento o violacion de las disposiciones legales,
reglamentarias o contractuales o regulatorias en materia de telecomunicaciones”. (Destacado

propio).

Con base en lo anterior, se debe sefialar que esta norma contiene un supuesto de hecho que si bien
no encuentra definido de manera concreta, se ve complementado cuando se examinan otras
disposiciones. Por lo tanto, se incurrira en el supuesto de hecho contenido en el numeral 12 del
articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, cuando se desconozca cualquier disposicidn normativa referida
al tema de comunicaciones, que puede encontrarse contenida ya sea en una ley, en una
regulacion, en una reglamentacién o en un contrato.
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Asi las cosas, el numeral 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, constituye una norma de tal
amplitud, que permite afirmar que se incurre en su infraccién, ante cualquier incumplimiento de
disposiciones legales, reglamentarias, contractuales o regulatorias que componen el Régimen
Normativo previsto para el sector de las telecomunicaciones.

Vale la pena sefialar qué, para el cargo primero en particular, las normas imputadas fueron el
numeral 1° del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, en concordancia con el principio orientador
contemplado en el numeral 2.1.1.2.2. del articulo 2.1.1.2. el numeral 2.6.2.5.3.1. del articulo 2.6.2.5.
de la Resolucion CRC 5050 de 2016, el numeral 2.6.4.7.1. 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) y, para el cargo segundo, corresponden al 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 CRC 5050 de 2016
(modificada por la Resolucion CRC 5929 de 2020).

En este punto, es necesario mencionar también que, segun la H Corte Constitucional, el principio de
tipicidad se concreta a través de la descripcibn completa, clara e inequivoca del precepto. Al
respecto, la Corte dispuso que:

“El precepto es la orden de observar un determinado comportamiento, es decir de no realizar
algo o de cumplir determinada accioén; la sancién es la consecuencia juridica que debe
segquir a la infraccion del precepto.”??

De acuerdo con lo anterior, el principio de tipicidad busca que la descripcion sea de tal claridad que
permita que sus destinatarios conozcan exactamente las conductas reprochables, evitando de esta
manera que la decisién sobre la consecuencia juridica de su infraccion pueda ser subjetiva o
arbitraria.

Asi mismo, la Corte Constitucional ha desarrollado el concepto de flexibilizacién del principio de
tipicidad. Para tal fin, ha establecido sobre el particular, lo siguiente?3:

“En el ambito del derecho administrativo sancionador el principio de legalidad se aplica de
modo menos riguroso que en materia penal, por las particularidades propias de la
normatividad sancionadora, por las consecuencias que se desprenden de su aplicacion, de
los fines que persiguen y de los efectos que producen sobre las personas. Desde esta
perspectiva, el derecho administrativo sancionador suele contener normas con un
grado mas amplio de generalidad, lo que en si mismo no implica un quebrantamiento
del principio de legalidad si existe un marco de referencia que permita precisar la
determinacidon de la infraccion y la sancion en un asunto particular. Asi, el derecho
administrativo sancionador es compatible con la Carta Politica si las normas que lo integran
—asi sean generales y denoten cierto grado de imprecisién — no dejan abierto el campo para
la arbitrariedad de la administracion en la imposicion de las sanciones o las penas. Bajo esta
perspectiva, se cumple el principio de legalidad en el ambito del derecho administrativo
sancionador cuando se establecen: (i) “los elementos basicos de la conducta tipica que sera
sancionada’”; (ii) “las remisiones normativas precisas cuando haya previsto un tipo en blanco
o los criterios por medio de los cuales se pueda determinar la claridad de la conducta”; (iii)
“la sancién que serd impuesta o, los criterios para determinarla con claridad. (...)

La regla vigente de la Corte Constitucional respecto del caracter flexible del principio de
tipicidad, como componente del principio de legalidad en derecho administrativo
sancionatorio, sefala que se satisfacen los requerimientos normativos de dicho principio
“cuando concurren tres elementos: (i)“Que la conducta sancionable esté descrita de manera
especifica y precisa, bien porque la misma esté determinada en el mismo cuerpo normativo
0 sea determinable a partir de la aplicacion de otras normas juridicas; (iij)“Que exista una
sancion cuyo contenido material esté definido en la ley”; (iii)“Que exista correlacién entre la
conducta y la sancion”. De todos modos, ha destacado la Corte Constitucional que“las
conductas o comportamientos que constituyen falta administrativa, no tienen por qué

2 Corte Constitucional; Sala Plena; Sentencia C-099 de 2003; Magistrado Ponente Jaime Cordoba Trivifio; Referencia: ExpedienteD-4196
2 Corte Constitucional; Sala Plena; Sentencia C-032 de 2017; Magistrado Ponente Alberto Rojas Rios; Referencia: Expediente D-11430
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ser descritos con la misma minuciosidad y detalle que se exige en materia penal,
permitiendo asi una mayor flexibilidad en la adecuacion tipica”. (Destacado propio)

En esta medida, la Corte Constitucional también ha desarrollado el concepto de flexibilizacion del
principio de tipicidad, de la siguiente manera®*:

“Si bien los comportamientos sancionables por la Administracion deben estar previamente
definidos de manera suficientemente clara; el principio de legalidad opera con menor rigor en el
campo del derecho administrativo sancionador que en materia penal [...] En esa medida el
principio de legalidad consagrado en la Constitucién adquiere matices dependiendo del tipo de
derecho sancionador de que se trate y aunque la tipicidad hace parte del derecho al debido
proceso en toda actuacion administrativa, no se puede demandar en este campo el mismo grado
de rigurosidad que se exige en materia penal, por cuanto la naturaleza de las conductas
reprimidas, los bienes juridicos involucrados y la teleologia de las facultades sancionatorias en
estos casos hace posible también una flexibilizacién razonable de la descripcién tipica.

Tal flexibilidad en materia de legalidad y tipicidad se ha justificado por la variabilidad y el caracter
técnico de las conductas sancionables, que dificultaria en grado sumo la redaccion de un listado
minucioso por parte del legislador, asi como el sefialamiento en cada caso de dichos supuestos
técnicos o especificos que permitan al propio tiempo determinar los criterios para la imposicion de
la sancidén. Adicionalmente en ciertas areas sujetas al control de la Administracién, que se
caracterizan por su constante evolucion técnica, la exigencia rigurosa del principio de legalidad
acarrearia en definitiva la impunidad y la imposibilidad de cumplir con las finalidades estatales”.

Asi las cosas, el numeral 12 del articulo 64 de Ley 1341 de 2009, es una norma que por su
naturaleza y amplitud, permite una aplicacién de la flexibilizacién del principio de tipicidad tal como
ocurre para este caso en concreto.

Con fundamento en lo anterior, ante la existencia de esta norma en blanco y de la amplitud que
posee el numeral 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, puede determinarse que ETB tiene
conocimiento que cualquier desconocimiento una disposicion legal, reglamentaria, regulatoria o
contractual constituye la configuracion de una infraccién al Régimen de Proteccion de Usuarios de
Servicios de Comunicaciones, en desarrollo de lo dispuesto en el mencionado articulo 64, sobre todo
si se tiene en cuenta que en su calidad de proveedor de servicios de comunicaciones debe conocer
con plena certeza cuales son las infracciones que le pueden ameritar una sancién en concordancia
con las obligaciones regulatorias que tiene a su cargo.

Por lo anterior, la claridad que se reputa en funcion del principio de tipicidad es aplicable a la
determinacién del incumplimiento de las disposiciones legales, reglamentarias, regulatorias y
contractuales vulneradas, mas no en la determinacion de la comisién de la infraccion contenida en el
numeral 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009.

Ahora bien, es necesario sefialar que en el considerando DECIMO de la Resolucion N.° 60364 de 20
de septiembre de 2021, por la cual se inicio la presente investigacion a partir de la formulacién de
cargos a ETB se establecieron claramente las normas que la Direccion consider6 como
presuntamente vulneradas, asi:

i) Para el cargo primero, en el numeral 10.1.2 titulado “/Imputacion juridica N.° 1” se establecié que
presuntamente ETB estaria transgrediendo lo previsto en el numeral 1° del articulo 53 de la Ley
1341 de 2009, en concordancia con el principio orientador contemplado en el numeral 2.1.1.2.2. del
articulo 2.1.1.2., el numeral 2.6.2.5.3.1. del articulo 2.6.2.5. de la Resolucion CRC 5050 de 2016, v,
el numeral 2.6.4.7.1. 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).

i) Para el cargo segundo, en el numeral 10.2.2 titulado “Imputacion juridica N.° 2” se establecio que
presuntamente ETB estaria vulnerando lo establecido dentro del 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

24 Corte Constitucional; Sala Plena; Sentencia C-860 de 2006; Magistrado Ponente: Humberto Antonio Sierra Porto; Referencia: Expediente D-6235.
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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 CRC 5929 de 2020).

En consecuencia, tampoco puede argumentarse, que al supuestamente no estar demarcado el
numeral 12 del articulo 64, no hay lugar a que el mismo le sea plenamente desconocido, toda vez
que las conductas imputadas como presuntamente vulneratorias de los articulos no pueden
establecerse frente a otras causales descritas dentro del articulo 64 de la Ley 1341 de 20092°, raz6n
por la cual, la conclusion Idgica en este caso, es que ante cualquier infraccion de normas legales,
reglamentarias y contractuales por parte de un proveedor de servicios de telecomunicaciones, la
causal aplicable sea la descrita en el numeral 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009.

De igual forma, en el considerando DECIMO PRIMERO de la apertura de investigacion, la Direccion
establecio que la actuacion administrativa tenia como finalidad la de determinar la existencia de
presuntas infracciones al Régimen de Proteccion de Usuarios de los Servicios de Comunicaciones, y
a su vez establecer la procedencia de las sanciones dispuestas en el articulo 65 de la Ley 1341 de
20092,

Con base en los argumentos planteados por parte de esta Direccidon, puede concluirse lo siguiente:

e No se configur6 la indebida o falta de tipicidad mencionada por parte de la investigada para los
cargos primero y segundo, toda vez que desde la apertura de investigacion se delimitaron
claramente las normas endilgadas como vulneradas, asi como la consecuencia juridica a la que
habria lugar en caso en el cual quede demostrada la transgresion de las normas regulatorias
planteada.

e En adicion de lo anterior, la investigada en su calidad de proveedor de servicios de
comunicaciones tiene conocimiento que hay lugar a la comision de la infraccion contenida dentro
del numeral 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, cuando se presenta la configuracién de
las infracciones a las normas legales, reglamentarias, regulatorias o contractuales, tal como se
explicé en precedencia.

e El numeral DECIMO PRIMERO del acto por medio del cual se profirié el pliego de cargos es
claro al indicar que el propdsito de la investigacion, es el de determinar si en este caso existen
infracciones al Régimen de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones que diera
lugar a la aplicacion de alguna de las sanciones previstas en el articulo 65 de la Ley 1341 de
2009, lo cual permite determinar a que cualquier infraccion de disposiciones legales, regulatorias,
reglamentarias o contractuales que se logre demostrar en este caso, en concordancia con el
numeral 12 de la Ley 1341 de 2009, dar& paso a la imposicién de la sancién que corresponda.

En consecuencia, resulta necesario indicar que el argumento propuesto por parte de la investigada
en cuanto a la supuesta “indebida imputacién” no tiene vocacion de prosperar para ambos cargos.

25 ARTICULO 64. INFRACCIONES.: Sin perjuicio de las infracciones y sanciones previstas en otras normas, constituyen infracciones especificas a
este ordenamiento las siguientes: 1. No respetar la confidencialidad o reserva de las comunicaciones. 2. Proveer redes y servicios o realizar
telecomunicaciones en forma distinta a lo previsto en la ley. 3.Utilizar el espectro radioeléctrico sin el correspondiente permiso o en forma distinta a las
condiciones de su asignacion. 4.El incumplimiento de las obligaciones derivadas de las concesiones, licencias, autorizaciones y permisos.
5.Abstenerse de presentar a las autoridades la informacién requerida o presentarla de forma inexacta o incompleta. 6.Incumplir el pago de las
contraprestaciones previstas en la ley. 7. Incumplir el régimen de acceso, uso, homologacion e interconexion de redes.8. Realizar subsidios cruzados o
no adoptar contabilidad separada. 9. Incumplir los parametros de calidad y eficiencia que expida la CRC.10. Violar el régimen de inhabilidades,
incompatibilidades y prohibiciones previsto en la ley. 11.La modificaciéon unilateral de parametros técnicos esenciales y el incumplimiento de los fines
del servicio de radiodifusién sonora. 12.Cualquiera otra forma de incumplimiento o violacién de las disposiciones legales, reglamentarias o
contractuales o regulatorias en materia de telecomunicaciones. 13.Cualquier practica o aplicacion que afecte negativamente el medio ambiente, en
especial el entorno de los usuarios, el espectro electromagnético y las garantias de los demas proveedores y operadores y la salud publica.

26 ARTICULO 65. SANCIONES. Modificado por el Articulo. 44, Ley 1753 de 2015. Sin perjuicio de la responsabilidad penal o civil en que pueda incurrir
el infractor, la persona natural o juridica que incurra en cualquiera de las infracciones sefialadas en el articulo 64 de la presente ley, sera sancionada,
ademas de la orden de cesacion inmediata de la conducta que sea contraria a las disposiciones previstas en esta ley, con:

1. Amonestacion.

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

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

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

5. Caducidad del contrato o cancelacion de la licencia, autorizacion o permiso
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b) Sobre la Falta de Competencia de la Superintendencia de Industria y Comercio en Materia
de Portabilidad Numérica

Sefal6é el proveedor que la Superintendencia de Industria y Comercio solo tiene competencia
sancionatoria esta limitada respecto del Régimen de Proteccion de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones, para ello cité el numeral 32, del articulo 1° del Decreto 4886 de 2011 y el inciso
primero del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, que destaco asi:

“El régimen juridico de proteccion al usuario, en lo que se refiere a servicios de
comunicaciones, sera el dispuesto en la requlacién que en materia de proteccién al usuario
expida la CRC vy en el régimen general de proteccion al consumidor y sus normas
complementarias en lo no previsto en aquella.” (Subrayas fuera del texto)

Indic6 ademas, a partir de lo anterior que el régimen dispuesto en la regulacibn en materia de
proteccion al usuario expedido por la CRC corresponde al Capitulo I, Titulo Il de la Resolucién CRC
5050 de 2016, del cual no hacen parte los articulos 2.6.2.5. y 2.6.2.5 (sic), razén por la cual la
Superintendencia no tiene competencia sobre los incumplimientos de dichos articulos.

Concluy6 que la autoridad competente para controlar el cumplimiento de las disposiciones de los
procesos de portacion, es el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones por
ser un tema que no se encuentra regulado en el Régimen de Proteccién de Usuarios, incluso, aclaré
gue hay una diferenciacién entre las normas relativas a la proteccién de usuarios y las normas que
regulan lo referente al proceso de portabilidad numérica.

Consideraciones de la Direccion

Con fundamento en el numeral 4 del articulo 2° y el articulo 7 de la Ley 1341 de 2009, asi como lo
previsto en el articulo 37 de la Ley 1978 de 2019, el numeral 36 del articulo 1° y el numeral 3° del
articulo 13 del Decreto 4886 de 2011, resulta pertinente aclarar que se ha dotado a la
Superintendencia de Industria y Comercio con la calidad de autoridad Unica de control y vigilancia
para efectos de la proteccion efectiva de los derechos de los usuarios de servicios de
comunicaciones, lo cual también da lugar a que la Entidad cuente con la funcion de imponer previa
investigacion, sanciones por la violacion de normas sobre el régimen de proteccién a usuarios de los
servicios de comunicaciones.

De otra parte, el articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, no solo ha dispuesto que el régimen juridico de
proteccién al usuario sea el que establezca la CRC, sino que ademas reconoce a la libre eleccion de
proveedor y planes de servicios como un derecho inherente de los usuarios.

Asimismo, la Resolucion CRC 5050 de 2016, establece como Titulo Il lo que denomina “Medidas
para la Proteccion de Usuarios”. En dicho Titulo se encuentran tanto el Régimen de Proteccion de
Usuarios de Servicios de Comunicaciones, asi como lo referido al Régimen de portabilidad numérica.

Para este caso, en particular se debe tener en cuenta que el articulo 2.1.1.1. de la Resolucion CRC
5050 de 2016 que se refiere al ambito de aplicacion del régimen de proteccion de usuarios de
servicios de comunicaciones, se da para todas las relaciones surgidas entre los usuarios y los
operadores en el ofrecimiento de servicios, en la celebracion, ejecucion y terminacion del contrato
de prestacién de servicios de comunicaciones, cuando éste tiene las caracteristicas de un contrato
de adhesion, es decir cuando sus clausulas no fueron previamente negociadas.

Con fundamento en lo anterior, resulta evidente que la proteccion de usuarios de servicios de
comunicaciones que radica en cabeza de la Superintendencia, resulta viable en cualquier momento
de la relacion contractual surgida entre usuario y operador, sin que se prevea algun tipo de limitacion
legal o regulatoria para que ésta se ejerza o despliegue, mas aun tratandose no normas que
desarrollan situaciones que buscan proteger derechos intrinsecos de los usuarios como ocurre con
su derecho de libre eleccion.
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Adicionalmente, no se puede perder de vista que tal derecho previsto en el numeral 2.1.1.2.2. del
articulo 2.1.1.2. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 se instituyéo como un principio orientador del
Régimen de Proteccién de Usuarios, motivo por el cual, la libre eleccion del operador por parte del
usuario, se irradia en todas las relaciones surgidas entre usuario y proveedor sin importar en que
etapa esta se encuentre. Asi las cosas, debe materializarse este derecho de tal manera que el
mismo, se respete y garantice en todo momento al usuario.

Ahora bien, lo anteriormente expuesto, se desarrolla dentro del proceso de portabilidad numérica de
la siguiente manera:

En primer lugar, la Ley 1245 de 2008 que es la norma que introdujo la portabilidad numérica en
Colombia es clara en sefalar que la portabilidad numérica involucra al usuario de los servicios de
comunicaciones como un actor principal del tramite, ya que es a éste a quién se le otorga la
posibilidad de conservar su numero movil sin deterioro de la calidad y confiabilidad, en el evento de
qgque cambie de operador. Esto implica la opcion que tiene el usuario de escoger libremente el
proveedor de servicios de comunicaciones que operara su linea.

Lo anterior resulta reafirmado en el Titulo | de la Resolucibn CRC 5050 de 2016, en el cual se
establece la portabilidad como la “posibilidad del usuario de conservar su numero telefénico sin
deterioro de la calidad y confiabilidad, en el evento que cambie de Proveedor de Redes y Servicios
de Telecomunicaciones”.

En sintesis, tanto el legislador como el regulador han dispuesto que es el usuario quien tiene
derecho a conservar su numero asi cambie de operador (por su propia decisiéon en ejercicio del
derecho de la libre eleccion).

Ahora bien, la portabilidad numérica se encuentra regulada en el Capitulo 6 del Titulo Il de la
Resolucién CRC 5050 de 2016. Es asi como el articulo 2.6.1.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016,
indica que el objeto de dicha seccion es establecer las condiciones regulatorias y las reglas
generales, aplicables a la operacion de la portabilidad numérica.

Asimismo, las disposiciones establecidas en el Capitulo 6 de la Resolucion CRC 5050 de 2016,
aplican a todos los Proveedores de Redes y Servicios de Telecomunicaciones, a los demas agentes
involucrados en las comunicaciones con destino a numero portados, a aquellos que sean
responsables del enrutamiento de dichas comunicaciones y a los usuarios de nimeros portados,
de conformidad con lo sefialado en el mismo articulo 2.6.1.1. de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

Adicionalmente, el articulo 2.6.2.2. establece unos derechos adicionales, para los usuarios de los
servicios de comunicaciones, sin perjuicio de los generales previstos en el Capitulo 1 de la
Resolucion CRC 5050 de 2016.

Bajo esa premisa, se entiende que la regulacion sobre portabilidad numérica involucra no solo a los
operadores sino también a los usuarios, que en ultimas son quienes deciden a través de la solicitud
de portabilidad, el cambio de su linea a otro operador de comunicaciones como bien se ha explicado
hasta el momento.

Ante esta coyuntura se advierte una integralidad entre el Régimen General de Usuarios de Servicios
de Comunicaciones y la Portabilidad, en la cual resulta necesaria la intervencion de la
Superintendencia como 6érgano de control y vigilancia en materia de proteccion de derechos de los
usuarios de servicios de comunicaciones para determinar si es del caso, que en materia de tramites
de portabilidad, se estén respetando los derechos de los usuarios, esto es, que se le permita
desarrollar la posibilidad de cambiar su nimero a otro operador con la observancia de todas las
reglas propias de este procedimiento y en cumplimiento de términos previstos en la regulacion.

Adicionalmente, en caso de que la Superintendencia advierta que dentro de las solicitudes de
portabilidad no se estdn cumpliendo los derechos de los usuarios de servicios de comunicaciones 'y,
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estos derechos se estan viendo afectados, la Entidad tiene la facultad para adelantar las
investigaciones a las que haya lugar e imponer los correctivos que considere convenientes.

El procedimiento de portabilidad no es un simple procedimiento a cargo de los proveedores de
servicios de comunicaciones cuyas disposiciones regulatorias no guardan relacién con la proteccion
de los usuarios. El hecho de que haya articulos del Capitulo 6 de la Resolucion CRC 5050 de 2016,
como ocurre con el 2.6.1.1. y el 2.6.2.2. que se refieran al usuario de comunicaciones en el proceso
de portacioén, asi como los derechos de estos que resultan aplicables a este proceso, dan lugar a
gue la Superintendencia pueda intervenir para salvaguardar tales prerrogativas en el marco de sus
facultades como autoridad de control y vigilancia en materia de proteccion de usuarios de estos
servicios.

Por lo anterior, no puede entenderse el régimen de portabilidad sin que pueda presentarse una
intervencion o accion necesaria de esta Entidad para proteger los intereses de los usuarios, tal como
lo pretende inferir la investigada en este caso. Mal interpreta la investigada cuando sefiala que no
hay una competencia de la Superintendencia en materia de portabilidad, mas, si estan de por medio
los derechos de los usuarios, en especial en lo que concierne al de libre eleccion.

Por otro lado, resulta claro que las solicitudes de portacion se dan por lo general en desarrollo de
contratos de adhesion de prestacion de servicios de comunicaciones, motivo adicional para que la
Superintendencia haga uso de sus competencias para salvaguardar los derechos de los usuarios y
adicionalmente para verificar que se cumplan con los deberes exigidos en esta materia para luego
establecer si hubo cumplimiento adecuado de los mismos a efectos de que no resulte configurada
una vulneracion de los derechos de los usuarios de servicios de comunicaciones.

En conclusién, no existe la alegada falta de competencia de parte de la Superintendencia en materia
de portabilidad numérica, toda vez que el hecho que la misma Resolucion CRC 5050 de 2016
determine que el ambito de aplicacién de los principios orientadores abarca cualquier situacion de la
relacion usuarios - proveedores, da lugar a que haya derechos de los usuarios involucrados en
materia de portabilidad en la cual la Superintendencia con su funcién de salvaguardar tales derechos
debe velar por la proteccién de éstos, incluso en lo que se relaciona en las solicitudes de portacion,
donde se ven involucradas prerrogativas que irradian todo el Régimen de Proteccion de Usuarios,
como ocurre con el derecho a la libre eleccion.

Por otro lado, se debe destacar que el usuario juega un papel preponderante dentro del proceso de
portacion toda vez que es él a quien tanto el legislador como el regulador le han dado la posibilidad
de conservar su numero sin deterioro de la calidad y confiabilidad, en caso que decida cambiar de
proveedor de servicios, situacibn que amerita ser observada y resguardada por parte de la
Superintendencia en ejercicio de sus funciones, a efectos constatar el adecuado desarrollo de este
derecho del usuario.

Finalmente, la investigada no logré sefialar de manera concreta y contundente las razones por las
cuales el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones es la Unica competente
para conocer de infracciones contra el régimen de portabilidad.

Asi las cosas, en consideracion a los aspectos anteriormente expuestos, no se advierte la supuesta
falta de competencia de la Superintendencia para investigar y sancionar conductas relacionadas con
el cumplimiento del Régimen de Portabilidad Numeérica y por ende, el argumento juridico aqui
planteado no esta llamado a prosperar.

11.3.2 CARGO PRIMERO. La sociedad ETB presuntamente habria desconocido el derecho que
le asiste a los usuarios de escoger el operador, los planes y servicios; y rechazar las
solicitudes de portabilidad numérica justificado en la causal no ser suscriptor del contrato o
persona autorizada por este, por fuera de lo establecido en la regulacion.

Frente al primer cargo, se debe resolver si las conductas desplegadas por parte de la investigada, a
partir del rechazo como Proveedor Donante, de solicitudes de portacion bajo la causal “el
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solicitante no es el suscriptor del contrato de servicios de telecomunicaciones o la persona
autorizada por este”, afectan negativamente los derechos de los usuarios en el marco de tradmites
de portabilidad numérica, en especial, en lo referente a garantizar al usuario el derecho a la libre
eleccién de proveedor de servicios de comunicaciones, de conformidad con el numeral 1° del articulo
53 de la Ley 1341 de 2009 y el articulo 2.1.1.2. de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

Para el cargo objeto de analisis, lo que se debe entrar a determinar es si el rechazo de dichas
solicitudes se encuentra debidamente soportado, toda vez que en los 50 casos tomados en
consideracion en el punto 8.1 de la Resolucién N.° 60364 del 20 de septiembre de 2021 por la que
se inicid la presente investigacion, se advirtio preliminarmente que no habian soportes idoneos que
permitieran constatar quien aparece como titular de la linea y, de otra parte, quien es la persona que
realizo la solicitud para poder constatar de forma fehaciente, la manifestacion concreta de la causal
mencionada.

Asimismo, se destaca que una evaluacién preliminar se encontré que, en 23 de los 50 casos en
mencion, los solicitantes si eran los suscriptores de los contratos, razén por la cual no existe
justificacion para la aplicacion de la causal de rechazo de la solicitud de portabilidad. De igual
manera, se hallé que para uno (1)’ de los 50 casos, no se allegaron soportes que justifiqguen la
razon por la cual se rechazo la solicitud.

En ese sentido, resulta necesario sefialar en este punto, que es el usuario de los servicios de
telecomunicaciones quien tiene en su cabeza, de forma exclusiva, la posibilidad de escoger
libremente a su proveedor, los planes de precios, los servicios y los equipos utilizados para acceder
a los servicios sin que se presuma su voluntad o consentimiento.

Por otro lado, debe tomarse en consideracion que la libre eleccion no solo es un derecho establecido
en favor de los usuarios de comunicaciones, sino que, ademas, se ha constituido en un principio
orientador del Régimen de Proteccion de los Usuarios de Comunicaciones, mediante el cual, las
actividades de los proveedores de los servicios de comunicaciones, deben girar en torno a esa libre
eleccidn, razén por la cual, no puede ser desconocida.

Resulta claro adicionalmente, que en materia de aceptacion o rechazo de las solicitudes de portaciéon
debe tenerse en cuenta lo establecido en el articulo 2.4.6.7 de la Resolucion CRC 5050 de 20162,
en cuanto a la informacion que es remitida por parte del Proveedor Donante al Proveedor Receptor a
través del ABD, quien en este caso actla como un canal de transmision entre proveedores para
garantizar el adecuado desarrollo del tramite de portacion.

Lo anterior, busca dotar de transparencia el proceso de portabilidad, para que al momento de
adoptarse la aceptacién o rechazo de dicho proceso, ésta se encuentre fundamentada en soportes
idéneos que no dejen ningun asomo de duda para el usuario y, con ello, garantizar que la libre
eleccién de los usuarios no resulte vulnerada, a partir de una inobservancia del proveedor de
servicios.

Mas concretamente, en los casos de rechazo de solicitudes de portacién, se busca que las mismas
no se sustenten capricho del proveedor donante, sino que esa decision, se encuentre sustentada
iddbneamente en pruebas que permitan argumentar que resulta aplicable alguna de las causales

27 Radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 6 pagina 5

28 En cuanto al procedimiento de portacion en lo que respecta a la aceptacion o rechazo de la misma y la intervencion de la ABD, el articulo 2.4.6.7.
establece: “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 reenviarda al Proveedor Receptor. En caso de rechazo de la Solicitud de Portacién 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 comunicacién. 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:i) Cuando se trate de servicios
en la modalidad de pospago, copia de la ultima factura de la respectiva linea expedida por el Proveedor Donante.ii) Cuando el nimero portado se
encuentre reportado como extraviado o hurtado ante el Proveedor Donante, copia de la respectiva declaracién efectuada por el usuario.iii) Cuando el
nimero portado haya sido desactivado por fraude, copia del documento mediante el cual el Proveedor Donante determiné el fraude y la desactivacion
correspondiente. iv) Cuando se trate de servicios en la modalidad de pospago, la fecha de la Gltima obligacién cuyo plazo se ha vencido, indicando el
no pago de la misma. v) Cuando se trate de solicitudes de portaciéon que incluyan lineas desactivadas, inactivas o que no existen en la red, para
modalidades prepago y pospago, copia del documento mediante el cual el Proveedor Donante determiné el estado de desactivacion, no activacion o
inexistencia.”
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contempladas en la regulacion para que esto no implique una restriccion injustificada al ejercicio del
derecho a la libre eleccion.

Con base en lo anterior, a continuacion, se analizaran los argumentos de defensa, las pruebas
obrantes y las consideraciones de esta Direccion, en relacion con la ausencia de titularidad en el
contrato de prestacion de servicios de telecomunicaciones y/o la falta de autorizacion para la
solicitud de portacién de parte del titular que sirvio como excusa para rechazar las solicitudes de
portabilidad de sus usuarios, asi como la determinacion de si dichos rechazos se encuentran
debidamente probados y justificados.

Argumentos de Defensa
La investigada manifestdé que se garantizé la libre eleccion de los usuarios, al sefialar que, si bien
pudo haberse presentado algun error en la causal de rechazo invocada o en los soportes que la

fundamentan, eso no implica que haya existido una vulneracién de este derecho.

Indicé que en 19 de los 23 casos relacionados en el numeral 8.1. de la Resolucion N.° 60364 de 20
de septiembre de 2021, la portabilidad si fue efectiva. Para lo anterior, aport6 la siguiente tabla:

FECHA
NUMERO DONANTE RECEPTOR ID_PROCESO FECHA_VENTANA SOLI;EI’U b
PORTACION
00007 00004 00004202007130107728 |22/07/2020 00:00:00 13/07/2020
00007 00003 00003202007130180368 |14/07/2020 00:00:00 13/07/2020
00007 00002 00002202007030100447 |06/07/2020 04:01:00 03/07/2020
00007 00003 00003202007 140194217 |16/07/2020 00:00:00 15/07/2020
00007 00002 00002202007100102527 |14/07/2020 04:01:00 13/07/2020
00007 00003 00003202007010118914 |06/07/2020 00:00:00 03/07/2020
00007 00003 00003202007020121780 |08/07/2020 00:00:00 07/07/2020
oooo07 00002 00002202007 140102259 |16/07/2020 04:01:00 15/07/2020
00007 00003 00003202007100163725 |13/07/2020 00:00:00 10/07/2020
oooo7 00003 00003202007090158720 |10/07/2020 00:00:00 09/07/2020
00007 00003 00003202007100166191 | 15/07/2020 00:00:00 13/07/2020
00007 00004 00004202007070101106 |13/07/2020 00:00:00 07/07/2020
00007 00004 00004202007070102547 |08/07,/2020 00:00:00 07/07/2020
00007 00002 00002202007100100669 |13/07/2020 04:01:00 10/07/2020
NUMERO DONANTE RECEPTOR DONANTE_INICIAL | ID_PROCESO FECHA_VENTANA
00007 00017 00002 00017202109250149480 |01/10/2021 00:00:00
00007 00003 00003 00003202011200134093 23/11/2020 00:00:00
00007 00003 00003 000032021095250135295 30/09/2021 00:00:00
00007 00003 00004 00003202011240177874 |26/11/2020 00:00:00
00007 00002 00004 00002202011110102005 12/11/2020 00:00:00

Imagen N.°1 Tabla con 19 casos inicialmente rechazados y posteriormente presuntamente portados
Fuente: Descargos ETB péagina 5 - Radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 16

Respecto de las 6 lineas restantes manifesto lo siguiente:

. Linea inactiva, el solicitante de la portabilidad saliente no era el titular, el
, quien solicito el retiro de la misma el 8-5-2020 y quedo cumplida el

titular era

2020-08-20.

-ﬂ:L E

titular es

fnea activa, el solicitante de la portabilidad saliente no era el titular, el

, la linea se encuentra en plan

prepago desde el 12/5/2020. Para este caso cuando se solicito la portabilidad saliente la
linea estaba en pospago y no tiene mas solicitudes de portacion.
: Linea activa sigue en ETB
: Linea activa sigue en ETB
: Linea activa se port6 el 2020-07-08 y volvié a ETB el 2020-10-26
Linea activa se port6 el 2020-11-17 y regresé a ETB 2021-05-20"
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A manera de conclusion, afirmé que los usuarios si han podido ejercer sus derechos a la libre
eleccion, y destac6 que han desarrollado mejoras en sus sistemas para evitar que se rechacen
solicitudes de portabilidad por diferencias de digitacion o de ortografia que pueden interpretarse
como diferencias entre el titular de la linea y el solicitante de la portabilidad.

Consideraciones de la Direccion.

Como primer aspecto a tener en consideracion, se debe recordar que la imputacion que se analiza
para este cargo inicial, se circunscribe a que la investigada rechaz6 solicitudes de portabilidad como
Proveedor Donante hacia otros operadores aduciendo que el solicitante no es el suscriptor del
contrato de servicios de telecomunicaciones o la persona autorizada por éste presuntamente sin
tener los soportes probatorios idéneos para sustentar la justificacion de la procedencia de dicha
causal.

Lo anterior se fundamentoé en la siguiente informacion:
e Capturas de pantalla de las hojas de vida de los usuarios que reposan en su sistema de datos y
capturas del reporte de rechazo respecto de la muestra de 50 usuarios que le fue solicitado en el

Requerimiento N° 20-399061 consecutivo N° 2. Para ilustrar la informacion allegada se tomo
como ejemplo, el caso de la sefiora , de acuerdo a las imagenes que

se muestran a continuacion:

P Demewhue  Poten  An o Nineowetin Quwafucumscin Drucsiobain Gt Teovoga Toolbes Gsate Vol M

Imagen N.°2. Captura de la Hoja de Vida de la usuaria en el Sistema ETB | EEGTcNEGINININININININIEGEGEG:
Fuente: Radicado N° 20-399061 consecutivo N.° 6 pagina 5.

RECHAZO PORTABILIDAD
CAUSAL DE RECHAZO
TITULARIDAD
INFORMACION DE LA LINEA

Imagen N.° 3. Reporte de causal de rechazo de la solicitud de portabilidad de la sefiora | EGcNcNEGNGNGEGEGEG
Fuente: Radicado N.° 20-399061 Consecutivo N.° 6 Pagina 5
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e Relacién de 23 casos de la muestra inicial de 50 usuarios, sobre los cuales la Direccion advirtié a
partir del analisis de las hojas de vida de los usuarios en el sistema ETB, que el nombre de quien
realizo la solicitud de portacion y el que aparece en la captura de la causal de rechazo reportada
por el proveedor de servicios, es el mismo. Dicha relacién reposa en el numeral 8.1 del pliego de
cargos.

e Captura de pantalla aportada por ETB respecto del usuario |GGG
Htitular de la linea movil * que fue tomada como ejemplo por

parte de la Direccién donde se refleja que el solicitante de la portacion si es el titular del contrato.

bt eswndtew mem e Mmelws  Gmicnon  Oecwhsss (s ekl ek % Mn |
Imagen N.° 4. Captura de la Hoja de Vida del usuario|| | | | ]I - <! Sistcma ETB.

Fuente: Radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 6 pagina 5.

RECHAZO PORTABILIDAD

CAUSAL DE RECHAZO
TITULARIDAD

Imagen N.° 5. Reporte de causal de rechazo de la solicitud de portabilidad del usuario || GcIEIEINININIINE
Fuente: Radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 6 pagina 5.

Adicionalmente, se destaca ﬂue respecto del caso de la usuaria || GcGNGEGEGEGEG i -

de la linea , inicialmente la investigada no allegd ningun soporte o documento
alguno que justifique el rechazo de la solicitud de portabilidad por no ser “el suscriptor del contrato de
servicios de telecomunicaciones o la persona autorizada por este”, aunque en la relacion presentada
en los descargos y que obra como imagen N°1 del presente acto, aparece referenciada dentro de los
19 casos en los cuales presuntamente se rechaz6 inicialmente la solicitud de portabilidad pero en los
gue posteriormente si se realiz6 la portacion solicitada.

Ahora bien, una vez efectuadas las consideraciones iniciales, se procede a dar respuesta a los
planteamientos presentados por parte de la investigada:

Sobre la Libre Eleccion de Proveedor de Servicios de Comunicaciones
En este punto de la decision, resulta necesario aclarar que el problema que es objeto de estudio por

parte de esta Direccion para este cargo en particular es si al momento de rechazarse las solicitudes
de portabilidad como Proveedor Donante bajo la causal de “El solicitante no es el suscriptor del
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contrato ni la persona autorizada por este” que se encuentran referenciados en el numeral 8.1 de la
Resolucion N.° 60364 de 20 de septiembre de 2021, tales solicitudes contaron tanto con un soporte
probatorio suficiente como con una justificacion argumentativa concisa para determinar la
procedencia de esta causal.

Bajo esa premisa, lo que se tiene que entrar a establecer es si dentro los 50 casos iniciales que se
tomaron como muestra, en el pliego de cargos, la investigada conté con un analisis a profundidad y
con bases probatorias ajustadas a la regulacion que le permitiera fundamentar su decision de
rechazo frente a los usuarios que habian presentado su solicitud de portacion.

Adicionalmente, en los 23 casos en los cuales se pudo advertir preliminarmente que los solicitantes
si eran los suscriptores del contrato de prestacion de servicios de comunicaciones, se debe realizar
un analisis mas profundo, toda vez que es uno de los puntos sobre los cuales ETB sostiene sus
bases de defensa para oponerse a este cargo.

En ese orden de ideas, como aspecto inicial, se observa que uno de los principales fundamentos de
defensa de ETB en lo que se refiere a este primer cargo, es que de los 23 casos en los cuales se
habia evidenciado que los solicitantes de la portacion si eran los titulares de los contratos hubo 19
gue posteriormente hicieron portacion exitosa hacia otros operadores durante el mismo mes en el
cual se presento la solicitud inicial de portacion.

Sin embargo, como ya se menciond en precedencia, el punto a discutir no es si los usuarios
pudieron hacer o no la portabilidad hacia otros operadores sino las razones por las cuales
presuntamente se procedio por parte de ETB al rechazo de solicitudes de portacion bajo la causal
“El solicitante no es el suscriptor del contrato ni la persona autorizada por este” vulnerando lo
dispuesto en el numeral 1° del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, en concordancia con el principio
orientador contemplado en el numeral 2.1.1.2.2. del articulo 2.1.1.2. el numeral 2.6.2.5.3.1. del
articulo 2.6.2.5. de la Resolucién CRC 5050 de 2016, el numeral 2.6.4.7.1. del articulo 2.6.4.7. de la
Resolucién CRC 5050 de 2016. 2°

De conformidad con lo anteriormente mencionado, es necesario tener en consideracion la
informacion aportada por parte de INETUM la cual se encuentra ubicada en los consecutivos N.° 27
y N.° 28 del radicado 20-399061, informacion que fue incorporada como prueba mediante la
Resolucion N.° 18611 de 6 de abril de 2022.

De dicha informacion se destaca el aporte del archivo Excel “INFO_20399061—0002000002.xIsx” el
cual contiene la totalidad de las portaciones que presentaron rechazo por parte de ETB en su calidad
de Proveedor Donante entre el periodo comprendido entre el 1 de julio de 2020 al 31 de octubre de
2020, asi como los respectivos soportes de rechazo de cada una de estas solicitudes.

Con base en este material, se procedera al analisis respectivo de los casos referenciados dentro del
cargo.

A) Muestra de casos en los cuales no se advirtio preliminarmente que el solicitante de la
portacion era el mismo titular y analisis de soportes para justificar el rechazo de la portacion

Ahora bien, la primera parte del cargo se refiere a la muestra de 50 solicitudes de portacién que
fueron rechazadas por parte de la ETB a partir de que el solicitante no era el suscriptor del contrato
ni la persona autorizada para llevar a cabo el tramite de portacion, razén por la cual se tomé una
muestra de 3 casos®, de los cuales, la Direccidon evidencié que el solicitante no fuera el mismo titular
0 persona autorizada.

2 Modificada por el articulo 1 de la Resolucién CRC 5111 de 2017 y por la Resolucién CRC 5929 de 2020.
30 Sobre los 27 casos en los cuales la Direccion advirtié preliminarmente que el solicitante de la portacion no era el mismo titular del contrato, no hubo
un pronunciamiento de parte de la investigada en sus descargos.
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Para tal fin, se citan los casos de las lineas [ INEEEE I v BN

los cuales aparecen relacionados en el archivo de “Radicacion 20-399061 - Portabilidad punto A a
D.xlsx”, y los cuales se encuentran establecidos de la siguiente manera:

OBSERVACION/ FECHA
MODALIDAD MODALIDAD ESTADO TIPO SOLICITUD
Mol RCLERS 2RI 12N BASE SIC ETB ACTUALEN | APROBACION DE
SISTEMA PORTACION
solicitante no es
| titular, rechazo - 6, 7y 8 julio
[ e , rec :
[ ] POSPAGO POSPAGO correcto / linoa Automatica 5020
activa
solicitante no es
| titular, rechazo L
I e o -Jul-
. POSPAGO POSPAGO correcto / linoa Automatica 8-Jul-20
inactiva
solicitante no es
| titular, rechazo ” 6, 7y 8 julio
[ e , rec :
[ POSPAGO POSPAGO correcto / inea Automatica 5020
activa
solicitante no es
| titular, rechazo -
e »rec _Jul-
[ ] [ ] POSPAGO POSPAGO correcto / linea Automatica 8-Jul-20
inactiva

Tabla N.° 1 Extracto tomado del Archivo “Radicacion 20-399061-Portabilidad punto A a D.xIsx” con la informacién de las solicitudes de
portacion rechazadas de las lineas || NEGczcNEG ,
Fuente: Elaboracion Propia - Radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 6

Por otra parte, de la informacion relacionada con estas solicitudes, de acuerdo a lo aportado por
parte de INETUM, en su base de datos “INFO_20399061- -0002000002.xIsx” puede apreciarse
respecto de estos 3 usuarios, lo siguiente:

ID FECHA ESTADO ULTIMA CAUSA
PROCESO INICIO FECHAAN T eeerEee FACTURA OIS SIS RECHAZO
Solicitante
Proceso modalidad
00003202007 06/07/2020 06/07/2020 finalizado con 00007202007060 I pospago no es el
030127433 08:05:34 09:32:42 deneqacion 0053-FC.pdf suscriptor del
9 contrato ni esta
autorizado
Solicitante
Proceso modalidad
00003202007 07/07/2020 07/07/2020 - 00007202007070 pospago no es el
060142588 08:10:59 09:34:39 f'ga"zado.‘fon 0036-FC.pdf L suscriptor del
enegacion Lo
contrato ni esta
autorizado
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Solicitante
00003202007 | 08/07/2020 08/07/2020 Proceso 00007202007080 e [
o pospago no es e
070149081 08:16:44 09:47:30 f'ga"zado.c,on 0055-FC.pdf L suscriptor del
enegacion contrato ni esta
autorizado
Solicitante
Proceso modalidad
00004202007 08/07/2020 08/07/2020 finalizado con 00007202007080 I pospago no es el
070104969 08:04:43 09:39:51 denegacion 0018-FC.pdf suscriptor del
contrato ni esta
autorizado
Solicitante
Proceso modalidad
00004202007 08/07/2020 08/07/2020 finalizado con 00007202007080 _ pospago no es el
080102233 12:11:37 13:20:27 denegacion 0108-FC.pdf suscripto_r del
contrato ni esta
autorizado
Solicitante
Proceso modalidad
00003202007 08/07/2020 08/07/2020 finalizado con 00007202007080 I pospago no es el
070149175 08:17:14 09:49:41 denegacion 0059-FC.pdf suscripto_r del
contrato ni esta
autorizado

Tabla N.° 2 Extracto tomado del Archivo “INFO_20399061- -0002000002.xIsx”con la informacién de las solicitudes de portacién
rechazadas de las lineas ,
Fuente: Elaboracion Propia - Radicado N.° 20-399061 consecutivos N.°© 27 y N.° 28 - Archivo Excel “INFO_20399061- -
0002000002.x1sx”

En la revision del caso correspondiente a la linea 3508923232, se observo que INETUM cuenta con
3 archivos de soporte de los rechazos de las solicitudes de portacion presentadas. Al hacer una

revision de las mismas, se encontrd gue para la primera solicitud, quién aparece referenciado como
titular de dicha linea es el sefior de acuerdo a lo
establecido en el reporte de rechazo de solicitud y la factura aportada como soporte, en virtud de lo

dispuesto en el literal i) del articulo 2.6.4.7 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, de la siguiente
manera:

RECHAZO PORTABILIDAD
CAUSAL DE RECHAZO
TITULARIDAD
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Para ventas, atencion, peticiones, quejas y
recursos puedes contactarnos por estos
medios:

Ingresa a www.etb.com o encuéntranos en
@ =15.cotombia ven @) @ETBSOLUCIones

Tﬁhmbl‘npodriundblr
uno de los descuentos

$50.000

Qué debes hacer:
Centros de experiencia y venta 1. Sigue recibiendo tu factura digital.
Bogota 2. Pagala a tiempo y por medios digitales, en: .tb.nnlnlp-o-
Sthgtrin e "
aplicado

Red Cades y SuperCades

Imagen N.° 6 Captura Reporte Causal de Rechazo Titularidad - Linea] | | | } Il Usuario:
Factura a nombre de_ - Solicitud de portacién hecha por la sefiora

Fuente: Informacion Aportada por INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA Radicado N.° 20-399061 consecutivos N.° 27 y
N.° 28 - Archivo 00072020070600053-FC.pdf

Para la segunda solicitud, se advierte que solo reposa como base del rechazo, el reporte de
“Rechazo Portabilidad Causal de Rechazo - Titularidad”, sin otros justificantes o soportes probatorios

asi:

RECHAZO PORTABILIDAD
CAUSAL DE RECHAZO
TITULARIDAD

Imagen N.° 7. Captura Reporte Causal de Rechazo Titularidad - Linea resunto usuario [ TGN
Solicitud de portacién hecha por la sefiora el 8 de julio de 2020
Fuente: Informacion Aportada por INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA Radicado N.° 20-399061 consecutivos N.° 27 y
N.° 28 Archivo 00072020070700036-FC.pdf
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En cuanto a la tercera solicitud, se establecieron como bases para el rechazo los mismos
documentos que para el primer rechazo, es decir el reporte de “Rechazo Portabilidad Causal de
Rechazo - Titularidad”, al igual que la factura.3!

Como puede observarse para este caso en concreto, se establece que en 2 de las 3 solicitudes
referenciadas la causal mediante la cual procede el rechazo (ausencia de titularidad del solicitante
de la portacién) esta justificada con base en el reporte “Causal de rechazo Titularidad”y en la factura
de servicios que se aportd por parte de ETB como soporte del rechazo y mediante la cual se
establecié que es el titular de la linea | Gz vy no 12
sefora

Sin embargo, debe reprocharse que para el segundo rechazo referenciado, no se aporto la factura
de soporte exigida para justificar el rechazo, lo cual va en contravia de lo establecido por la
regulacion en cuanto a que la causal debe estar debidamente soportada.

, también sucede algo de similares caracteristicas, si bien el
, quien aparece como presunto titular en

Frente al caso de la linea
solicitante de la portacion es el sefior
el reporte de rechazo es el sefior

Aunado a lo anterior, se advierte que en la factura anexada a los soportes de rechazo, el nombre
gue aparece en la factura es .

Dichos soportes se encuentran establecidos de la siguiente manera:

RECHAZO PORTABILIDAD
CAUSAL DE RECHAZO
TITULARIDAD

ESPACIO EN BLANCO

31 La informacion mencionada se encuentra en el archivo 000072020070700055-FC.pdf aportado por INETUM mediante el Radicado N.° 20-399061
consecutivos N.° 27 y N.° 28
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Para ventas, atencion, peticiones, quejas y
recursos puedes contactarnos por estos
medios:

Atencion telefonica
Desde tu movil *700
En Bogota al 377 77 77
A nivel nacional 01 8000 112 170

DIGITALMEN, E / .
Atencion virtual [<v
Ingresa a www.etb.com o encuéntranos en

0 ETB.Colombin van o @ETBScluciones

Ti también podrias recibir
uno de los descuentos de:

550-000 ESCANEA EL CODIGO OR
PARA PAGAR TU

O o R P aC Oy S s e i S LACTURA POR ESE
Centros de experienciay venta 1. Sigue reciblendo tu factura digital.
2. Pagala a tiempo y por medios digitales, en: etb.com/pagos

Bogota

Se entregaran 50 descuentos mensuales de $50.000. El descuento entregado sera
aplicado a la siguiente factura. Vigencia del 1 de mayo hasta el 31 de julio de 2020.
Consulta términos y condiciones en https://bit.etb.com/TyCFact.

Red Cades y SuperCades

Ab2

YONOQ| Yo

Entidades de control y vigilancia
Superintendencia de Industria y Co
000910165 ct @sic

- SIC Kr 13 27 00 Pi 1/3 Bogotd D. C. Contact Center 5920400 —

roceder al paga de 1as sumas.

aplicars una Tasa de Recargo Mora de 0.48% @ ‘ POLICIA NACIONAL

(Tisthrico de consumo & meses [—— B #EstAEnTusManos

. Ssle S PAGA AQUI
l TU FACTURA |,

Consumo

Encue
-Pagossegnmsenljm l
]

Imagen N.° 8. Captura Reporte Causal de Rechazo Titularidad-l_lm Presunto Usuarlo_ Solicitudes de

portacion hechas por el sefior el 8 de julio de 2020
Fuente: Informacion Aportada por INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA Radicado 20-399061 consecutivos N.° 27 y N.° 28
- Archivos 00072020070700036-FC.pdf y 00072020070800108-FC.pdf

Para este caso, debe manifestarse que los fundamentos para el rechazo de las 2 solicitudes
referenciadas en la base de datos de INETUM, es el mismo, es decir, la captura de pantalla del
reporte de rechazo por falta de titularidad en el contrato de prestacion de servicios de
comunicaciones y la factura del mes de junio de 2020.

En ese sentido, se debe sefalar que, si bien los nombres de la solicitud no guardan ninguna
coincidencia con los establecidos en las bases documentales para el rechazo, se evidencia una

discordancia entre los nombres presentados tanto en el reporte de rechazo ([ |} } ) como en
la factura de servicios )

En lo concerniente a la linea | ]l se observo que el presunto titular no es el sefior|ili}

quien esta referenciado como solicitante de la portacion, sino el sefior
, quien al parecer es el titular de la linea, de acuerdo a la informacion

obrante en los soportes de rechazo asi:
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RECHAZO PORTABILIDAD
CAUSAL DE RECHAZO
TITULARIDAD

Para ventas, atencion, peticiones, quejas y
recursos puedes contactarnos por estos
medios:

Aten ion telefomca

Atencion virtual
Ingresa a www.etb.com o encuéntranos en

G ETB.Colombia yen o @ETBSoluciones

ESCANEA EL CODIGO QR PARA
PAGAR TU FACTURA POR PSE
PODRAS RECIBIR: QUE DEBES HACER:
UN DESCUENTO DE % W
Centros de experiencia y venta — 1. Seguir recibiendo tu factura digital.

Bogota 550 m il 2. Pagar tu factura por medios digitales y a tiempo.
Hazlo ingresando a etb.com/pagos

Los descuentos entregados seran aplicados a la siguiente factura. Se entregaran 50 d!umnh‘ :
de $50.000. Consulta términos y condiciones en https://bit.etb.com/TyCFact
Vigencia 1 do mayo hoats el 31 de julio de 2020
Red Cades y SuperCades

Entidades de control y vigilancia

Superintendencia de Industria y Comercio — SIC Kr 13 27 00 Pi 1/3 Bogotd D. C. Contact Center 5920400 -
018000910165 cuntactenos@sic.guv.cu, www.sic.gov.co

Resolucion vigente CRC 5111 de 2017 régimen de proteccion de usuarios.

En caso de presentar una reclamacion relacionada con el monto de tu factura, deberés proceder al pago de las suma
que no sean objeto de reclamacion, antes de la fecha limite de pago.

Recuerda: Si pagas tu Factura Fuera de la fecha, se aplicaré una Tasa de Recargo Mora de 048%

ORTANTE
Hemos identificado. que tu cuenta sigue en
1 mora, es ponerte al dia, de lo contraric
ETB enviard reporte negativo ala central de

= riesgo 20 dias después de expedir este
g ocumento y la deuda sera remitida a cobro
g pre juridico. Esta factura presta merito
3 ejecutive con todes sus efectos legales de
0 0 © 0 00 0 8¢ 0D acuerde con el ordenamiento juridico
Nov Dic Ene Feb Mar  Abr vigente.
Encuentra aq ag
PSE Moviired
SE ir

Sefior caiero Favor deiar libre de firmas v sellos tanto el frente como el respaldo de la frania

Imagen N.°9 Captura Reporte Causal de Rechazo Titularidad - Lineﬁ- Presunto Usuario || GTNTNNGEEEEEEE

Solicitud de portacion hecha por el sefior el 8 de julio de 2020

Fuente: Informacion Aportada por INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA Radicado N.° 20-399061 consecutivos N.° 27 y N.°
28

Archivo 000072020070800059-FC.pdf
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Para este caso, se puede advertir que, al no haber identidad entre el solicitante y el titular, se
procedi6 con el rechazo, estando soportado el mismo en la causal de falta de titularidad del contrato
de parte del solicitante y en la factura del mes de junio de 2020 como sustento probatorio. Sin
embargo, se advierten inconsistencias de registro entre el nombre del reporte (repetidos tanto
nombres como apellidos) y la factura.

En sintesis, se puede concluir que para estos casos iniciales (salvo en uno de los casos de la linea

en el cual hubo un rechazo sin soporte de factura), ETB llevo a cabo el rechazo de las
solicitudes de portabilidad estableciendo una causal prevista en la regulacion como lo es la falta de
titularidad de la persona solicitante de la portacion numérica y justificandola con base en la
informacion obrante en el “Reporte Causal de Rechazo Titularidad” y en la factura de servicios tal
como lo sefiala la misma regulacion en el literal i) del articulo 2.6.4.7. de la Resolucién CRC 5050 de
2016 modificado por la Resolucion CRC 5929 de 2020.

B) Andlisis de los 23 casos en los cuales se encontrd preliminarmente que el solicitante de la

iortacic’m era el mismo titular con analisis de soportes aportados por INETUM y el caso de

Ahora bien, con base en la informacién aportada por parte de INETUM, en cuanto a los soportes
probatorios que envi6 ETB al ABD para justificar el rechazo de las 23 solicitudes de portacion
referenciadas en el numeral 8.1 del pliego de cargos, en los cuales se habia encontrado de forma
preliminar que el nombre del solicitante era coincidente con el nombre del titular de la linea, se pudo
establecer lo siguiente:

En lo ﬁue se refiere a los 3 casos correspondientes a las lineas |GGG

, INETUM allegé unicamente como documento de justificacion del rechazo, las
capturas del “Rechazo Portabilidad Causal de Rechazo - Titularidad”, asi:

RECHAZO PORTABILIDAD
CAUSAL DE RECHAZO
TITULARIDAD

Imagen N.° 10 Captura Reporte Causal de Rechazo Titularidad - Linea | I vsvario

Fuente: Informacion Aportada por INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA Radicado N.° 20-399061 consecutivos N.° 27 y
N.° 28
Archivo 000072020070100313-FC.pdf
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RECHAZO PORTABILIDAD
CAUSAL DE RECHAZO
TITULARIDAD

Imagen N.° 11 Captura Reporte Causal de Rechazo Titularidad - Linea Il - Usuario
Fuente: Informacién Aportada por INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA Radicado N.° 20-399061 consecutivos N.° 27 y N.°
28 Archivo 00007202000707000038-FC.pdf

RECHAZO PORTABILIDAD
CAUSAL DE RECHAZO
TITULARIDAD

Imagen N.° 12 Captura Reporte Causal de Rechazo Titularidad - Linea [N Usuario I
Fuente: Informacion Aportada por INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA Radicado N.° 20-399061 consecutivos N.° 27 y N.©
28 - Archivos 00072020071400022-FC.pdf y 00072020072100097-FC.pdf

De los casos sefalados, se puede apreciar que no hay certeza de que informacién se tomé en
cuenta para determinar esos rechazos ya que no hay soportes de la factura u otro material
probatorio idéneo que respalde el “Reporte de Causal de Rechazo’.

Adicionalmente, se advierten errores en el reporte en lo que respecta al nombre, bien sea porque el
mismo aparece repetido o se encuentra incompleto. Incluso para el caso de la linea &
gue tuvo 2 rechazos de portacién, INETUM solo cuenta con el reporte de rechazo (archivos
00072020071400022-FC.pdf y 00072020072100097-FC.pdf) pero sin el soporte probatorio de
factura, de conformidad con lo aportado para esta investigacion.

Para_los_5_casos corresEondientes a las lineas [N

, INETUM aporto las bases para los rechazos respectivos consistentes
en las capturas del reporte “Rechazo Portabilidad Causal de Rechazo - Titularidad” acompafiado de
la factura de servicios.

Para ilustrar este punto, se muestran las siguientes imagenes a manera de ejemplo:
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RECHAZO PORTABILIDAD
CAUSAL DE RECHAZO
TITULARIDAD

Para ventas, atencion, peticiones, quejas y By 3 H % ?@
recursos puedes contactarnos por estos = 2 I© A . e;b
medios: : DS e A
"> A =
.

A \ -
i | » A i & 1]
Atencion virtual g M o,

Ingresa a www.etb.com o encuéntranos en U kambién podsias Fech -

ETB.Colombia @ETBSoluciones - E

0 yen O D OO0 e

Centros de experiencia y venta

Bogota

Red Cades y SuperCades

Entidades de control y vigilancia

Recuerda: Si pagas tu Factura Fuera de la fec] a 4 una Tasa de Recargo Mora de 0.48%

Histhrica de consuma & meses [ |
Datos {Gigabytes)

Consume

Imagen N.° 13 Captura Reporte Causal de Rechazo Titularidad - Linea [ I vsvaria I

Factura a nombre de la usuaria

Fuente: Informacién Aportada por INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA Radicado N.° 20-399061 consecutivos N.° 27 y N.°

28 - Archivo 00072020071300026-FC.pdf
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RECHAZO PORTABILIDAD
CAUSAL DE RECHAZO
TITULARIDAD

Para ventas, atencion, peticiones, quejas y
recursos puedes contactarnos por estos
medios:

Atencion virtual
Ingresa a www.etb.com o encuéntranos en
© =75cotombia ven € @ETBSOLCIones

‘l’li!.nb“npoddumlblr
uno de los descuentos de:

$50 000

Centros de experiencia y venta
Bogota

Red Cades y SuperCades

igilanci
ar

Histérico de consumo & meses vezegxioon [

Datos (Gigabyted)

Consuma

Podrias recibir un descuentos en tu factura

I de j
Dic Ene Feb Mar Abr May

Imagen N.° 14 Captura Reporte Causal de Rechazo Titularidad - Linea || |l vsvario I
Factura a nombre del Usuario

Fuente: Informacién Aportada por INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA Radicado N.° 20-399061consecutivos N.° 27 y N.°
28 - Archivo 00072020071300038-FC.pdf

De lo anterior, puede advertirse que a pesar de que la informacion entre factura y reporte de rechazo
es coincidente, de todas formas, se procedié con el rechazo
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Asimismo, no hay otros soportes o argumentos que den lugar a justificar las razones por las cuales
ETB procedio con el rechazo de la solicitud, a pesar de advertirse a simple vista que el solicitante
era el mismo titular de la portacion.

En lo relacionado con los 8 casos de las lineas
, INETUM alleg6 al igual

gue en el punto anterior, los reportes denominados “Rechazo Portabilidad Causal de Rechazo -
Titularidad” acompafados también con facturas, pero con diferencias entre los nombres del reporte y
los de las facturas que permitirian establecer que se trata de la misma persona

De nuevo, para ejemplificar estos casos, se traen a colacion las siguientes imagenes:

RECHAZO PORTABILIDAD
CAUSAL DE RECHAZO
TITULARIDAD

Para ventas, atencion, peticiones, quejas y
recursos puedes contactarnos por estos
medios:

Atgnclon telefomca

y L9
A nivel nacucgmal 01 8000 112, 70

Atencion virtual

Ingresa a www.etb.com o encuéntranos en g Esmbita oAy et
uno de los descuentos de:
0 EB Colombiat 2t o @ETBSoluciones $5 o ooo = '
L] ESCANEA EL CODIGO OR
PARA PAGAR TU
Qué debes hacer: —MPSE
Centros de experiencia y venta 1. Sigue reciblendo tu factura digital.
Bogota

2. Pagala a tiempo y por medios digitales, en: etb.com/pagos

Se entregaran 50 descuentos mensuales de $50.000. El descuento entregado serd
anlisada « la sinuianta Farbiina inamaia Aal 1 da smaon hasta Al 21 de luuo de 2020.

yCFact.
Red Cades y SuperCades

Entidades de control y vigilancia

Superintendencia de Industriz y Comercio — SIC Kr 13 27 00 Pi 1/3 Bogota D. C, Contact Center 5920400 —
0 O, WYWSIC.QOV.CO

reglmende aroteccxan de u uarl

1|| tura, deh weder al pago de las sumas

o f mont
quc no sean uajeto ae ruc amcm ar*les de (a 1echa L m te de cagc

Recuerda: Si pagas tu Factura Fuera de la fecha, se aplicard una Tasa de Recargo Mora de 0.48% @ ‘ POLICIA NACIONAL
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Histarico de consuma & meses vortsegx 000 [
Dotos (Gigabytes)
243

167

Consumo

0000 0000 0000 9,000 0.1
Dic Ene Feb Mar Abr May

Imagen N.° 15. Captura Reporte Causal de Rechazo Titularidad - Linea usuariol GG v ~actura a
nombre del Usuario

Fuente: Informacion Aportada por INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA Radicado N.° 20-399061 consecutivos N.° 27 y N.°
28 - Archivo 00072020071300232-FC.pdf

RECHAZO PORTABILIDAD
CAUSAL DE RECHAZO
TITULARIDAD

Para ventas, atencion, peticiones, quejas y
recursos puedes contactarnos por estos
medios:

Atencion virtual
Ingresa a www.etb.com o encuéntranos en

€@ =15cotombia yen € @ETBSOMciones

Centros de experiencia y venta
Bogota

Red Cades y SuperCades

Entidades de control y vigilancia

Recuerda: Si pagas tu Factura fuera de la Fecha, se aplicars una Tasa de Recargo Mora de 0.48%

POLICIA NACIONAL
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Histbrico de consumo 6 meses Voz (Seg x 1000
Datos {Gigabytes)
79

Consumo

23
g LR 13

— 00000 no 00 gs
Dic Ene Feb Mar Abr May

8
7
5
a
¥
2
1

Imagen N.° 16. Captura Reporte Causal de Rechazo Titularidad - Linea

Usuario NN v Factura a
nombre del Usuario

Fuente: Informacién Aportada por INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA Radicado N.° 20-399061consecutivos N.° 27 y N.°
28 - Archivo 00072020071300232-FC.pdf

Del anterior andlisis, se evidencia que, si bien se observa una ligera discordancia entre los nombres
de reporte de rechazo y la factura, no puede concluirse si esta diferencia de registro fue la que

efectivamente dio lugar al rechazo de la solicitud y que por esta razon se rechazé al solicitante en
este caso.

En lo relacionado con las lineas || GGl v I sc advierten aspectos que no son

claros para determinar porque se procedié con el rechazo, ya que no hay certeza de quien es la
titular de la linea en ambos casos:

En lo referente a la linea |, 2 revisar la base de datos de INETUM y confrontada con la
relacion “Radicacion 20-399061-Portabilidad punto A a D.xIsx”, se encontrd que en la primera se
hallaron 2 solicitudes de portacién rechazadas el 9 de julio de 2020 y el 23 de julio de 2020. Lo
llamativo del caso es que para la primera solicitud aparece a nombre de la sefiora
I |\ 2 scgunda se relaciona el nombre de la sefiora ]| G uich e la
relacion “Radicacion 20-399061-Portabilidad punto A a D.xIsx” aparece como si fuera la titular.

FECHA
OBSERVACION/
MODALIDAD MODALIDAD TIPO SOLICITUD
NOMBRE NUMERO DOCUMENTO BASE SIC ETB ESEQDS(?S"‘FE&%AL APROBACION DE
PORTACION

Solicitante no es el
titular, rechazo - 9y 23 julio
I ot
I POSPAGO POSPAGO correcto / linoa Automatica 2020
inactiva

Tabla N.° 3 Extracto tomado del Archivo “Radicaciéon 20-399061-Portabilidad punto A a D.xIsx” con la informacién de la solicitud de
rechazo de portabilidad de la linea 3015851615
Fuente: Radicado N.° 20-399061 Consecutivo N.° 6
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ID FECHA FECHA ESTADO
PROCESO INICIO EIN PROCESO ULTIMA FACTURA NOMBRE CEDULA CAUSAL

Solicitante

modalidad
0000320200 | 09/07/2020 | 09/07/2020 ﬁngirzoacjg‘(’:on 00007202007090007 B | POSPa0o noesel
7090156311 10:39:06 11:40:18 d it 9-FC.pdf suscriptor del
enegacion . "
contrato ni esta

autorizado
Solicitante
Proceso modalidad
0000420200 23/07/2020 23/07/2020 finalizado con 00007202007230008 _ pospago no es el
7230101655 11:04:57 12:33:35 denegacion 5-FC.pdf suscriptor del

contrato ni esta
autorizado

Tabla N.° 4 Tabla con extracto de informacion de las 2 solicitudes de portacion rechazadas a nombre de || EGczIEEENE 1B
registradas en la Base de Datos suministrada por INETUM
Fuente: Elaboracion propia con base en Informacion Aportada por INETUM ESPARNA S.A. SUCURSAL COLOMBIA Radicado N.° 20-
399061 consecutivos N.° 27 y N.° 28 - Archivo Excel “/INFO_20399061- -0002000002.x/sx”

Ahora bien, en los archivos 00072020070900079-FC.pdf y 000072020072300085-FC.pdf3? que se

establecen como los soportes de prueba y de justificacion del rechazo de las 2 solicitudes
referenciadas, se muestra lo siguiente:

RECHAZO PORTABILIDAD
CAUSAL DE RECHAZO
TITULARIDAD

Para ventas, atencion, peticiones, quejas y
recursos puedes contactarnos por estos
medios:

Atencion telefdonica
Desde tu movil ‘700
En Bogota al 377 77 77
A nivel nacional 01 8000 112 170

Atencion virtual
Ingresa a www.etb.com o encuéntranos en

€ =5.coombia yen € @ETBSOLUCiones

Ta también podrias recibir
uno de los descuentos de:

$50.000

Quédebeshacer: =000 0 VT
1. Inscribete para recibir tu factura digital, en: etb.com/facturavirtual
2. Pagala a tiempo y por medios digitales, en: etb.com/pagos

Se entregaran 50 descuentos mensuales de $50.000. El descuento entregado sera
‘aplicado a la slgulen(o fa:tura Vigencia del 1 de mayo hasta el 31 de julio de 2020.
Consulta términos /TyCFact.

Centros de experiencia y venta
Bogota

ones en https://bit.etb.com,
Red Cades y SuperCades

Bogota D. C. Contact Center 5920400

u factura. deberas proceder al pago de las sumas

Recuerda: Si pagas tu Factura Fuera de la fecha, se aplicars una Tasa de Recargo Mora de 0.48%

Fecha Limite de pago
13 Jut 2020

Si cancelas después de la fecha limite, los intereses se cobraran en la siguiente
Factura. Adicionalmente se cobraran $3.277 +IVA por reconexién.

32 Radicado 20-399061 consecutivos N°27 y N° 28
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Histhrico de consumao 6 meses. Voz (Seg x 1000
Datos {Gigabytes)
15
155 151

8
5
2
1 1z
&
3

Consumo

03/ o3 gol ot g

T T T T T
Dic Ene Feb Mar Abr May

Imagen N.° 17. Captura Reporte Causal de Rechazo Titularidad - Linea | EIll donde aparece referenciada la sefiora

como Usuaria y que es la informacién para justificar el rechazo de las solicitudes de portacién presentadas por las sefioras -

Fuente: Informacion Aportada por INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA Radicado N.° 20-399061 Consecutivos N.° 27 y
N.° 28 - Archivos 00072020070900079-FC.pdf y00072020072300085-FC.pdf

De lo anterior, se desprende que no hay certeza de quien es la titular ya que en la informacion
suministrada por ETB aparece relacionada y en los soportes de rechazo
allegados por INETUM aparece la sefiora lo cual resulta confuso, ademas de que en la
base de datos de INETUM aparece motivo por el cual no puede determinarse
que informacion remiti6 ETB a la ABD para establecer el rechazo de la solicitud y a quien tiene
registrada como titular en esa linea.

Tampoco se puede establecer con exactitud si || GGz@;les 2 misma |G S

esa discordancia entre nombres corresponde a un error de sistema o de diligenciamiento en los
datos de parte de ETB.

En lo que se respecta a la linea || ]l confrontada con la relacion “Radicacién 20-399061-
Portabilidad punto A a D.xIsx”, se encontré que en la primera hay 5 solicitudes de portacion
rechazadas los dias 14 de julio de 2020, 27 de julio de 2020, 28 julio de 2020 (en 2 ocasiones en
esta fecha) y 3 de agosto de 2020.

lanteado en el caso anterior, la primera solicitud se encuentra a
y las restantes a nombre del sefior
, este Ultimo es quien en la relacion “Radicacién 20-399061-Portabilidad
punto A a D.xIsx” aparece como si fuera el titular de la linea:

En consecuencia, similarmente a lo
nombre de la sefora

OBSERVACION/ FECHA
MODALIDAD MODALIDAD ESTADO TIPO SOLICITUD
NOMBRE HIEIERD DOLLy ST BASE SIC ETB ACTUAL EN APROBACION DE
SISTEMA PORTACION
solicitante no es 14. 27. 28
. I POSPAGO POSPAGO el titular, rechazo | ;iomatica | julio 2020y 3
correcto / linea 2020
activa agosto

Tabla N.°5 Extracto tomado del Archivo “Radicacion 20-399061-Portabilidad punto A a D.xIsx” con la informacién de la solicitud de
rechazo de portabilidad de la Iineah
Fuente: Elaboracién Propia - Radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 6
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ID ESTADO ULTIMA
PROCESO FECHA INICIO FECHA FIN PROCESO FACTURA NOMBRE CEDULA CAUSAL
Solicitante
modalidad
pospago
0000420200 14/07/2020 14/07/2020 Proceso finalizado | 0000720200714 _ Sﬂgcerf fgr
7140103186 13:57:13 14:40:15 con denegacion 00127-FC.pdf delp
contrato ni
esta
autorizado
Solicitante
modalidad
POSPag?
. . No es e
0000420200 27/07/2020 27/07/2020 Proceso finalizado | 0000720200727 - . suscriptor
7270100769 08:35:38 10:11:05 con denegacién 00077-FC.pdf del
contrato ni
esta
autorizado
Solicitante
modalidad
pospago
0000420200 28/07/2020 28/07/2020 Proceso finalizado | 0000720200728 - . no es el
. . . . ‘2 SUSCI’IptOf
7270109537 08:11:14 09:37:31 con denegacién 00033-FC.pdf del
contrato ni
esta
autorizado
Solicitante
modalidad
pospago
0000420200 28/07/2020 28/07/2020 Proceso finalizado | 0000720200728 no es el
o, o, - - suscriptor
7280101043 09:57:10 10:38:16 con denegacion 00052-FC.pdf del
contrato ni
esta
autorizado
Solicitante
modalidad
pospago
0000420200 03/08/2020 Proceso finalizado | 0000720200803 - . no es el
o - suscriptor
8030101526 08:28:18 con denegacién 00015-FC.pdf del
contrato ni
esta
autorizado
Tabla N.° 6 Tabla con extracto de informacion de las 5 solicitudes de portacion rechazadas a nombre de || EGTcNGE
I v N (< istradas en la Base de Datos suministrada por INETUM
Fuente: Elaboracion propia con base en Informacion Aportada por INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA Radicado N.° 20-
399061 consecutivos N° 27 y N.° 28 - Archivo Excel “INFO_20399061- -0002000002.xIsx”
En adicién, al revisar los soportes probatorios y la justificacion que remiti6 INETUM respecto de
estos casos, se encontrd que éstos fueron los mismos en los 5 casos sefialados, e incluso en uno de
ellos no se aporto la factura respectiva.
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Lo anterior se establecio asi en los archivos 0072020071400127-FC.pdf, 007202007270077-FC.pdf,
0072020072800033.pdf y 007202007280052-FC.pdf*3 correspondientes a las solicitudes efectuadas
en el mes de julio de 2020 y para el archivo 000072020080300015-FC.pdf correspondiente a la
solicitud de 3 de agosto de 2020, solo se aporto el reporte “Rechazo Portabilidad Causal de Rechazo
- Titularidad”

RECHAZO PORTABILIDAD
CAUSAL DE RECHAZO
TITULARIDAD

Para ventas, atencion, peticiones, quejas y
recursos puedes contactarnos por estos
medios:

Atencion telefonica
Desde tu mévil *700
En Bogota al 377 77 77
A nivel nacional 01 8000 112 170

Atencion virtual
Ingresa a WwWw.etb.com o encuéntranos en

o ETB.Colombia yen o @ETBSoluciones

Tii también podrias recibir
uno de los descuentos de:

$50l000 ESCANEA EL CODIGO OR
PARA PAGAR TU

FACTURA POR PSE

Oficinas especializadas de atencion al usuario Qué debes hacer: —
1. Slgue reciblendo tu factura digital.
2. Pagala a tiempo y por medios digitales, en: eth.com/pagos
BARRANQUILLA Se entregaran 50 descuentos mensuales de $50.000. El descuento entregado sera
Carrera 53 No 75 - 105 Local 105 Barrio aplicado 3 [a siguiente factura. Vigencia del 1 de mayo hasta el 31 de julio de 2020,

Consulta términos y condiciones en https://bit.etb,com/TyCFact,
Prado ! g AL

Entidades de control y vigilancia

Superintendencia de Industriz y Comercio — SIC Kr 13 27 00 Pi 1/3 Bogotd D. C, Contact Center 5920400 -
018000910145 contactenas@sic.gov.co, www.sic.gov.eo

Resolucion vigente CRC 5111 de 2017 régimen de proteccion de usuarios.

Fn casode presentar una reclamaciin relacionada con ef monta de tu factura, deberds proceder al pago de las sumas
que no sean objeto de reclamacin. antes de la fecha limite de pago. GAU LA
Recuerda: Si pagas tu Factura Fuera de la fecha, se aplicard una Tasa de Recargo Mora de 0.48% 54 POLICIA NACIONAL

3 |bidem
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Histérico de consuma & meses Vo fSeg x 1000)
Datos (Gigabytes)

Consumo

Imagen N.° 18. Captura Reporte Causal de Rechazo Titularidad - Lineaj ] llllconde aparece referenciada la sefiora I

H como Usuaria y que es la informacién para justificar el rechazo de las solicitudes de portacion

presentadas por la seriora NN, - <o IR

Fuente: Informacion Aportada por INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA Radicado N.° 20-399061 consecutivos N° 27 y N.°
28 - Archivos 0072020071400127-FC.pdf, 007202007270077-FC.pdf, 0072020072800033.pdf y 007202007280052-FC.pdf

Al igual que sucede en el caso anteriormente revisado, no hay certeza de quien es el titular ya que
en la informacion suministrada por ETB aparece relacionada y

en los soportes de rechazo aportados por INETUM para esta investigacion aparece la sefiora

lo cual resulta confuso, ademas de que en la base de datos
aportada por INETUM se encuentra registrada ﬁ motivo por el

cual no puede determinarse que informacion remiti6 ETB a la ABD para establecer el rechazo de la
solicitud y a quien tiene registrada como titular de esa linea.

Tampoco puede establecerse con certeza si [ G - - isma
y si esa discordancia entre nombres corresponde a un error

de sistema o de diligenciamiento en los datos de parte de ETB.

Caso linea | Para este caso particular, se observé de acuerdo a la informacién
aportada por parte de INETUM que se hicieron 6 solicitudes de portacion, de acuerdo a la
informacion registrada en su base de datos, asi:

ID PROCESO | FECHA INICIO FECHA FIN ESTADO PROCESO | ULTIMA FACTURA NOMBRE CEDULA CAUSAL

Solicitante
modalidad
pospago no es
el suscriptor del
contrato ni esta

B autorizado

0000320200 10/08/2020 10/08/2020 Proceso finalizado | 0000720200810000
8080151652 08:55:26 11:09:24 con denegacién 29-FC.pdf

modalidad
pospago no es
el suscriptor del
contrato ni esta

I autorizado

0000320200 29/09/2020 29/09/2020 Proceso finalizado | 0000720200929012
9290160862 11:59:35 12:33:34 con denegacion 00-FC.pdf

Solicitante
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Solicitante
modalidad
pospago no es
el suscriptor del
contrato ni esta

[ autorizado

0000320201 07/10/2020 07/10/2020 Proceso finalizado | 0000720201007000
0060106560 08:20:54 09:41:29 con denegacién 01-FC.pdf

Solicitante
modalidad
pospago no es
el suscriptor del
contrato ni esta
autorizado

0000320201 08/10/2020 08/10/2020 Proceso finalizado | 0000720201008000
0070114372 08:08:41 09:23:59 con denegacién 05-FC.pdf

Solicitante
modalidad
pospago no es
el suscriptor del
contrato ni esta
autorizado

0000320201 26/10/2020 26/10/2020 Proceso finalizado | 0000720201026000
0240148784 08:48:18 09:44:36 con denegacion 05-FC.pdf

Solicitante
modalidad
pospago no es
el suscriptor del
contrato ni esta

| autorizado

0000320201 27/10/2020 27/10/2020 Proceso finalizado | 0000720201027000
0260163659 08:10:43 09:37:14 con denegacién 17-FC.pdf
Tabla N.° 6 Tabla con extracto de informacion de las 6 solicitudes de portacion rechazadas al usuario

registradas en la Base de Datos suministrada por INETUM
Fuente: Elaboracion propia con base en Informacion Aportada por INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA Radicado N.° 20-
399061 consecutivos N° 27y N.° 28 - Archivo Excel “INFO_20399061- -0002000002.xIsx”

Valga sefialar que en los soportes de rechazo allegados por parte de INETUM en lo que se refiere a
este usuario, se observé que, para 5 soportes de rechazo, se anexo factura y, para el caso restante,
no.

Frente a este caso, los soportes de rechazo mencionados se establecieron de la siguiente manera:

RECHAZO PORTABILIDAD
CAUSAL DE RECHAZO
TITULARIDAD
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Para ventas, atencion, peticiones, quejas y
recursos puedes contactarnos por estos
medios:

Atencion virtual
lngresa a www.etb.com o] encuéntranos en

oEI'B.Colombia yen °@Em5omciom

£ i s 2 vy ias recibir uno de los
Oficinas especializadas de atencion al usuario 50 BONOS MENSUALES

7 Jpempey ow  age= E 1. Sigue recibiendo tu factura digital
POR 550.000 MIL 2. Pagala a tiempo por medios digitales en
CALI aplicados a tu siguiente factura : | eto.com/pagos

Calle 29 Norte # 6 BIS - 29

Barrio Santa Mdénica Residencial

Valido del 1 de mayoial 31 de julio de 2020. Aplican lerminos y condiciones en: hllps://bil.elb.com/TyCFact

Entidades de control y vigilancia

ccodins YONO YO
Recuerda: Si pagas tu Factura Fuera de la fecha, se aplicard una Tasa de Recargo Mora de 0.48% @ ‘ QLALN!UUNAL

Histhrico de consuma & meses vor fieg x 1000 [l
Datos ([Gigabytes)

Consuma

&
s
4
3
2
1
o

Imagen N.° 19. Captura Reporte Causal de Rechazo Titularidad - Linea 3176986189 Usuario| y

Factura a nombre del Usuario

Fuente: Informacion Aportada por INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA Radicado N.° 20-399061 consecutivos N° 27 y N.°
28 - Archivo 00072020081000029-FC.pdf

RECHAZO PORTABILIDAD
CAUSAL DE RECHAZO
TITULARIDAD

Imagen N.° 20. Captura Reporte Causal de Rechazo Titularidad - Linea | N NN Vsuvario I o

~ soporte de factura
Fuente: Informacion Aportada por INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA Radicado N.° 20-399061 consecutivos N° 27 y N.°
28 - Archivo 00072020102600005-FC.pdf
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Un aspecto que llama la atencién, para este caso, es que en todos estos rechazos y sus soportes de
factura, el nombre que aparece es *mientras que el registrado en la
base de datos de INETUM asi como en la base de datos “Radicacion 20-399061 - Portabilidad punto
A a D.xIsx” aportada por ETB en el radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 6, pagina 3 es
*, situacion que no fue explicada en los descargos por parte de ETB,
en cuanto a que no se aclaré cuéles son las razones de esta desavenencia y si fue con base en esta
discordancia que ocasiono el rechazo en 6 oportunidades.

Para los casos de las lineas | NEEEEEE NN RN v BEEEEN .o ve:

efectuada la consulta en la base de datos de INETUM se establecié que no hay registro alguno de
los rechazos de dichas solicitudes por parte de la ABD y por ende no se aportaron dichos soportes,
lo cual deja sin certeza las razones por las cuales dichas lineas aparecen reportadas con una
portacion rechazada en el archivo “Radicacion 20-399061 - Portabilidad punto A a D.xIsx”, ya que no
aparecen relacionadas en la base de datos de INETUM registradas como solicitudes rechazadas.

En la base de datos “Radicacion 20-399061 - Portabilidad punto A a D.xIsx”, estos casos se
relacionan de la siguiente manera:

OBSERVACION/ FECHA
MODALIDAD MODALIDAD ESTADO TIPO SOLICITUD
ouile s s Lopbliarie BASE SIC ETB ACTUAL EN APROBACION DE
SISTEMA PORTACION
Solicitante es el
BN B osPAGO | PosPago | twlanrechazo | nanica 1-Jul-20
errado / linea
inactiva
Solicitante es el
titular, rechazo .
_ _ POSPAGO POSPAGO errado / linea Automatica 1-Jul-20
activa
Solicitante es el
titular, rechazo "
POSPAGO POSPAGO errado / linea Automatica 1-Jul-20
activa
Solicitante es el
titular, rechazo "
POSPAGO POSPAGO errado / linea Automatica 1-Jul-20
activa

Tabla N.° 7 Extracto tomado del Archivo “Radicacién 20-399061-Portabilidad punto A a D.xIsx” con la informacion de las solicitudes de
portacion rechazadas de las lineas | NGcNEIN | y
Fuente:Elaboracién Propia - Radicado N.° 20-399061 consecutivo N° 6

En conclusion, se tiene que de los 23 casos tomados de los 50 iniciales en los cuales se habia
encontrado preliminarmente que el solicitante de la portacién era el mismo titular de la linea, se
pueden subclasificar asi:

« 3 casos en los cuales ETB envio al ABD solo el reporte de “Rechazo Portabilidad Causal de
Rechazo - Titularidad”, para justificar el rechazo, sin que el mismo fuera acompafiado de la
factura de servicios exigida para este tramite.

« 5 casos en los cuales ETB envié al ABD el reporte de “Rechazo Portabilidad Causal de Rechazo
- Titularidad” junto con la factura de servicios y en los cuales los datos de nombres y apellidos
son plenamente coincidentes.

« 8casos en los cuales ETB envid al ABD el reporte de “Rechazo Portabilidad Causal de Rechazo
- Titularidad” junto con la factura de servicios y en los cuales los datos de nombres y apellidos
tienen ligeras discordancias a partir de errores en el nombre que aparece en el reporte.

e 2 casos en los cuales aparecen varios registros en el ABD a nombre de 2 personas diferentes
pero para cada caso justificado con el mismo reporte de “Rechazo Portabilidad Causal de
Rechazo - Titularidad”y factura (salvo en uno de los casos de la linea || Gl
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« 1 caso con 6 registros de rechazo de portacion basados en el mismo reporte de causal de
rechazo y con soportes de facturacion que solo cambiaron de acuerdo al mes de solicitud.
o 4 casos de los cuales INETUM en su calidad de ABD no tiene ni registro ni soportes.

Por otro lado, también resulta necesario pronunciarse sobre lo concerniente a la linea || GGG
de la usuaria , el cual se trat6 como el Unico caso de los

referenciados para el primer cargo en el cual el proveedor no habia allegado soporte o documento
para la aplicacion de la causal de rechazo “el solicitante no es el suscriptor del contrato de servicios
de telecomunicaciones o la persona autorizada por este’.

Para los efectos de este caso, se procedié a revisar la informacion remitida por parte de INETUM,
encontrandose que la usuaria aparece en la base de datos del ABD, asi:

FECHA ULTIMA CAUSA
ID PROCESO INICIO FECHAFIN | ESTADO PROCESO FACTURA NOMBRE CEDULA RECHAZO

Solicitante

modalidad
000042020070 07/07/2020 13/07/2020 Proceso finalizado | 00007202007070 ‘ I pospago no es
70101106 09:58:30 00:12:53 con éxito 0058-FC.pdf el suscriptor del
contrato ni esta

autorizado

Tabla N.° 8 Extracto tomado del Archivo “INFO_20399061- -0002000002.xIsx”con la informacion de las solicitud de Portaciéon hecha
por la usuaria
Fuente: Elaboracién Propia - Radicado N.° 20-399061 consecutivos N° 27 y N.° 28 - Archivo Excel “INFO_20399061- -
0002000002.x1sx”

Asimismo, dentro de los soportes de rechazo de la solicitud de portacion de esta linea, INETUM
allegé la siguiente informacion:

RECHAZO PORTABILIDAD
CAUSAL DE RECHAZO
TITULARIDAD

ESPACIO EN BLANCO
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Para ventas, atencion, peticiones, quejas y
recursos puedes contactarnos por estos
medios:

Atencion telefonica
Desde tu movil *700

EnBogotaal 377 77 77
A nivel nacional 01 8000 112 170

Atencion virtual

Tu también podrias recibir
Ingresa a www.etb.com o encuéntranos en el orieil o
Q) ere.cowombia yn ) @eTBSoluciones 50 0 oo : :
] ESCANEA EL C0DIG0 OR
RETRAPORFE
Quédebeshacer: 0 "
Centros de experiencia y venta 1. Sigue recibiendo lu faclura digilal.

RApos 2. Pégala a tiempo y por medios digitales, en: eth.com/pagos

Se entregaran 50 descuentos mensuales de $50.000. El descuento entregado sera
aplicado a la siguiente factura. Vigencia del 1 de mayo hasta el 31 de julio de 2020.
Consulta términos y condiciones en https://bit.etb.com/TyCFact.

Red Cades y SuperCades

Entidades de control y vigilancia

Superintendencia de Industria y Comercio - SIC Kr 13 27 U0 Pi 1/3 Bogota D. C. Contact Center 5920400 -
018000910165 contactenos@sic.gov.co, www.sic.gov.co

Resolucion vigente CRC 511 qimen de proteccion de usuarios.

En caso de presentar una reclamacion relacionada con el monto de tu factura, deberas proceder al pago de las sumas

YONO Yo
fue no sean nhjetn de reclamarian, antes de |a fecha limite de pago

Recuerda: Si pagas tu Factura Fuera de |a fecha, se aplicard una Tasa de Recargo Mora de 048% @ ‘

POLICIA NACIONAL

(Metoncage consumo s meses Ve Beaxt0ca [ | #EStaEnTusManos _
: PAGA AQUI 1]
TU FACTURA %%g

Dastos {Gigsbytes)

POR PSE

Podrias recibir un descuentos en tu factura

Vigencia 1 de mayo hasta el 31 da julio de 2020.
Consulta términos y condiciones en
act.

Consumo

Encuentra aqui tu punto de pago

Imagen N.° 21. Captura Reporte Causal de Rechazo Titularidad - Linea | JNIIIll v Factura a nombre de la Usuaria | NN

Fuente: Informacion Aportada por INETUM ESPANA S.A. SUCURSAL COLOMBIA Radicado N.° 20-399061 consecutivos N.° 27 y N.°
28 - Archivo 000072020070700058-FC.pdf

De lo anterior, se desprende que los apellidos de la usuaria aparecen repetidos en el reporte de
rechazo, pero no se logra determinar el origen de ese error y si ese error ocasion6 gue se originara
el rechazo de la solicitud de portabilidad.
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C) Aspectos adicionales por considerar. Conclusiones del cargo

Con posterioridad al analisis realizado con base en la informacion aportada por parte de INETUM, es
necesario hacer una serie de consideraciones con base en la informacion aportada por parte de ETB
en su solicitud de atenuantes que obra en el Radicado N.° 20-399061 consecutivo N.°15, en la cual
aporté un cuadro para justificar el cese de la conducta y en el cual puede advertirse en su ultima
columna, las razones por las cuales se pudo haber presentado el rechazo a pesar de evidenciarse
gue el titular era el mismo solicitante:

Imagen N.° 22 Relacion 23 casos numeral 8.1 de Pliego de Cargos con Informacion ETB respecto del tramite de Portacion
Fuente: Solicitud de Aplicacion de Atenuantes Radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 15 pagina 5

Ahora bien, en esta relacion se puede observar que las justificaciones internas del rechazo de la
mayoria de los 23 casos referenciados obedecen a registros mal diligenciados, bien sea porque hay
nombres incompletos, en minudsculas, sin N, o incluso espacios entre los apellidos.

También puede verse por ejemplo el caso de || GG < <! cual a pesar de

haber presentado 6 solicitudes de portacion, no hay evidencia de que ETB le haya informado que su
nombre estaba invertido y con una E adicional en el primer nombre o que en esta relacion si
aparezca correctamente relacionada la usuaria mientras que el ABD la tenia

registrada como || EG@G@B-= igual que el caso de
h quien esta registrada en el ABD como

En ese sentido es del caso sefialar, que en los planteamientos argumentados por parte de ETB en
sus descargos, no hay una explicacion sobre cuél es el procedimiento interno que realiza la
investigada para llevar a cabo el registro de sus usuarios y como a partir de esos registros se
determina si el solicitante de una portacion numérica es a su vez el titular de la linea o la persona
autorizada por parte del titular para llevar a cabo dicho trdmite o, si por el contrario, no cuenta con
las calidades exigidas para la realizacién del mismo.

Por otra parte, tampoco se suministr6 una explicacion que permita establecer que sucede en
aquellos casos en los cuales se evidencian errores en los registros tal como se observa para 18 de
los 23 casos referenciados en esta parte del cargo y si en algin momento del tramite de portacion se
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informo al usuario acerca de esta inconsistencia y de su solucion, toda vez que éste, no esta llamado
a soportar la falla presentada por esta situacion, adicional a que es un error que impide la posibilidad
de ejercer adecuadamente su libre eleccion.

Ahora bien, un punto a considerar en este caso, es que el literal i) del articulo 2.6.4.7. dispone que el

Proveedor Donante debe remitir al ABD como soporte de rechazo de la solicitud, la copia de la ultima

factura®*. En ese sentido, debe manifestarse que la mayoria de las 23 solicitudes de portacion

evaluadas contienen ese soporte, salvo en los casos de las lineas , * y
, Y en una de las solicitudes mencionadas en la linea

Sin embargo, no logra comprender por esta Direccion porque la investigada procedié a rechazar sin
los soportes exigidos (en este caso la factura), las solicitudes de portacidén sefialadas en el parrafo
anterior, lo cual contraria la norma regulatoria citada en precedencia y porque en los demas casos si
aportd la factura de servicios. Incluso resulta llamativo que en el caso de la linea | GzBoue
tuvo 6 solicitudes rechazadas, en una de ellas no se hubiera establecido un soporte para el rechazo.

Asimismo, no basta con que este soporte probatorio se allegue por parte del proveedor de servicios.
ya que el regulador exige en la Resolucion CRC 5050 de 2016 que el mismo deba estar
acompafado de una justificacion en la cual se evidencien cuéles fueron los motivos que dan lugar a
gue una solicitud de portabilidad resulte rechazada bajo la causal “el solicitante no es el suscriptor
del contrato de servicios de telecomunicaciones o la persona autorizada por este”.

En ese sentido, el articulo 2.6.4.7 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, dispone:

“La aceptaciéon o rechazo de la Solicitud de Portacién debe ser enviada por el Proveedor
Donante al Proveedor Receptor, por medio del ABD, el cual a su vez la reenviara al
Proveedor Receptor. En caso de rechazo de la Solicitud de Portacién el Proveedor
Donante _deber& remitir_la justificacién y prueba del mismo. A su vez, el Proveedor
Receptor deberd informar del rechazo y su justificacion al usuario, en un plazo no mayor a
tres (3) horas hébiles, contado a partir de la recepcién de la respectiva comunicacion”.
(Destacado y subrayado propio).

Asi las cosas, se tiene que para que el rechazo de una solicitud de portacion sea procedente cuando
se invoca la causal de ‘el solicitante no es el suscriptor del contrato de servicios de
telecomunicaciones o la persona autorizada por este”, el Proveedor Donante debe contar
obligatoriamente con:

e Lajustificacion y prueba del rechazo.
e Copia de la ultima factura de la respectiva linea expedida por el Proveedor Donante (para
servicios pospago)

No obstante, para 18 de los 23 casos examinados en este cargo, el cumplimiento de esta disposicion
resulta insuficiente, toda vez que este soporte probatorio no resulta adecuadamente complementado
con el reporte de rechazo de solicitud de portabilidad, ya que para para 18 de los casos analizados
no contienen una informacion consistente a partir de las fallas en los registros evidenciadas en la
solicitud de atenuantes en lo que a nombres se refiere, lo cual permite concluir que ETB se baso en
una informacion incorrecta para rechazar solicitudes de portacion en las cuales el solicitante era el
titular del contrato de prestacién de servicios y que en consecuencia, contravino lo exigido en el
articulo 2.6.4.7 de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

34 Adicionalmente, para otras causales, los literales ii) a v) del articulo 2.6.4.7. disponen como material probatorio para soportar el rechazo de la
solicitud de portacién lo siguiente: ii) Cuando el nimero portado se encuentre reportado como extraviado o hurtado ante el Proveedor Donante, copia
de la respectiva declaracién efectuada por el usuario; iii) Cuando el nimero portado haya sido desactivado por fraude, copia del documento mediante el
cual el Proveedor Donante determind el fraude y la desactivacion correspondiente; iv) Cuando se trate de servicios en la modalidad de pospago, la
fecha de la dltima obligacién cuyo plazo se ha vencido, indicando el no pago de la misma; v) Cuando se trate de solicitudes de portacién que incluyan
lineas desactivadas, inactivas o 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.
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En los 5 casos restantes, a pesar de que se puede establecer claramente la calidad de titular del
solicitante, ETB optd por rechazar la solicitud de portacion, desconociendo de esta manera las
pruebas correspondientes para proceder con la portacion, coartando asi el derecho a la libre
eleccion de estos usuarios.

En sintesis, la Direccion evidencié que ETB rechazé solicitudes de portabilidad como proveedor
donante hacia otros operadores aduciendo que el solicitante no es el suscriptor del contrato de
servicios o la persona autorizada por este sobre las lineas a portar, pero sin el sustento probatorio
idéneo para esta causal o haciendo una incorrecta apreciacion de ese material como sucede en los
casos en los cuales resulta evidente que el solicitante de la portacion y el titular son la misma
persona, lo cual desconoce claramente el derecho que les asiste a los usuarios de escoger su
operador de servicios de comunicaciones, en oposicion del contenido normativo previamente citado.

Al respecto, vale la pena indicar — como se ha hecho hasta el momento— que la prueba que se
requiere, debe tener la virtualidad de mostrar las condiciones que determinan la falta de titularidad
dentro del contrato de prestacion de servicios o la falta de autorizacion del titular para la realizacion
del trdmite de portacion en que habria incurrido el usuario al momento en que solicito la portabilidad,
pues de lo contrario, ninguna justificacion existe que permita que se les cercene el ejercicio del
derecho de conservar su numero y de elegir libremente su proveedor de servicios de
telecomunicaciones.

En este punto, la conducta desplegada por parte de la investigada resulta contraria a lo establecido
por la regulacion ya que en estos casos no hubo un fundamento idoneo y adecuado que explique los
motivos por los cuales fueron rechazadas 23 solicitudes de portacion bajo la causal “el solicitante no
es el suscriptor del contrato de servicios de telecomunicaciones o la persona autorizada por este”,
mas aun cuando se puede advertir que en estos casos el solicitante es el mismo titular de la linea
que pretende ser portada. Adicionalmente para el caso de la sefiora || EGcIEINNIIING. -
evidencio que la informacion remitida al ABD no corresponde a la realidad, en lo referente al registro
de nombres.

De igual manera, en la base de datos “INFO_20399061-00200002.xIs™3> que se allegd por INETUM
solo se encuentra registrada la causal de rechazo pero no hay informacion adicional diferente, razon
por la cual puede inferirse que la informacion que remite ETB para cumplir con sus obligaciones en
materia de solicitudes de rechazo de portabilidad cuando aplica la causal “el solicitante no es el
suscriptor del contrato de servicios de telecomunicaciones o la persona autorizada por este” no es la
idénea, ya que como se viene advirtiendo, se encuentran fallas en los registros que sirvieron de
justificacion para proceder con los rechazos.

En ese orden de ideas, el hecho de no contar con las pruebas idéneas requeridas para establecer
gue el solicitante de la portacién no es el titular del contrato de prestacién de servicios o al menos la
persona autorizada para llevar a cabo los tramites de portabilidad ante el proveedor donante, impide
tener certeza efectiva sobre si los mencionados rechazos se llevaron a cabo, conforme lo indica la
norma regulatoria aplicable.

Por otro lado, es importante mencionar que lo que un usuario espera frente a una solicitud de
portabilidad, es que la misma se cumpla en los términos establecidos en la regulacién, por lo que en
caso de resultar rechazada, tal denegacion debe estar justificada y soportada, en las condiciones
previstas en la regulacién de manera eficiente y eficaz tal como lo sefiala el numeral 2.6.2.5.3.1.del
articulo 2.6.2.5 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, en concordancia con lo dispuesto en el articulo
2.6.4.7 de la misma Resolucion.

Como consecuencia logica de lo anteriormente expuesto, se busca que los operadores de
comunicaciones acaten sus obligaciones cuando actian en calidad de Proveedor Donante, desde el
mismo momento en el cual el usuario realiza su solicitud de portacion, lo cual implica el cumplimiento

% Radicado N.° 20-399061 consecutivos N.° 27 y N.°28
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de los pasos previstos para este tramite y en, especial, que sus decisiones -bien sea de aceptacion o
de rechazo de la solicitud de portabilidad- tengan una base adecuada para evitar la vulneracion de
los derechos de los usuarios de comunicaciones en desarrollo de este proceso.

Ahora bien, como sucedié en estos 23 casos analizados para este cargo, al rechazarse solicitudes
de portacién sin soporte alguno o, que se evidencie que a pesar de que el solicitante de la portacién
es el mismo titular, de acuerdo a los soportes enviados al ABD y se proceda con el rechazo, o que
en su defecto, se advierten discordancias en los reportes como se observa para otros casos y que a
pesar de verse esta falla se afecte al usuario, resulta pertinente concluir que la investigada esta
restringiendo la posibilidad que tienen los usuarios de escoger su proveedor de servicios, toda vez
gue al actuar en calidad de Proveedor Donante, realizé rechazos de solicitudes de portacion sin el
cumplimiento de las exigencias previstas en el numeral 2.6.2.5.3.1. del articulo 2.6.2.5 de la
Resolucién CRC 5050 de 2016, en concordancia con lo dispuesto en el articulo 2.6.4.7, lo cual
derivé en que usuarios que pretendian portarse hacia otros operadores, no lo pudieran realizar en
las fechas elegidas por ellos o dentro de las determinadas en la regulacion.

Asi las cosas, si bien la investigada sefialé como argumento de su defensa para este cargo, que
habia resuelto favorablemente 19 solicitudes de portabilidad posteriormente a las solicitudes
inicialmente rechazadas, de las 23 inicialmente referenciadas por parte de esta Direccion en las
cuales se advirtio que el titular era el mismo solicitante de la portacion, y que a partir de lo anterior
afirmé que “en ningln momento se vulneraron los derechos de los usuarios, quienes efectivamente
han podido ejercer sus derechos a la libre eleccion del proveedor de servicios de comunicaciones.”
lo cierto es que la aprobacion posterior de dichas solicitudes de portabilidad no puede desconocerse
gue hubo previamente 23 rechazos que no se realizaron en el marco de las condiciones regulatorias,
incluso, en este caso se trasladaron las fallas de registro a los usuarios, que a partir de esto,
terminaron viéndose afectados.

En consecuencia, la afirmacién hecha por parte de la investigada en el sentido de que en ningun
momento se vulneraron los derechos de los usuarios, termina siendo desestimada por la Direccion.

Por otro lado, ETB no tiene en consideracion que una cosa son las 23 solicitudes rechazadas en las
cuales se advirtié que el solicitante de la portacion era el mismo titular de la linea y dando lugar a
gue injustificadamente se procediera con el rechazo de la portacion y, que incluso en 4 casos se
hubiera dado adicionalmente ese rechazo sin soportes probatorios de por medio, y, otra muy
diferente, es que de esos 23 casos, 19 se hubiera materializado la portabilidad con posterioridad a la
solicitud inicial.

En ese sentido, vale la pena mencionar que se trata de casos que, si bien corresponden a los
mismos usuarios y lineas, se debe tener en cuenta que las solicitudes rechazadas no son las
mismas que la investigada relaciona en sus descargos ya que se trata de solicitudes diferentes toda
vez que cada proceso de portacion tiene una Unica aceptacion o un uUnico rechazo. No puede
pretenderse que un proceso de portacion que fue rechazado sea considerado como parte de una
nueva solicitud cuando es evidente que se trata de solicitudes distintas.

Adicionalmente, como puede verse en casos como los de las lineas [ GG TG

hubo reiteracion de solicitudes rechazadas por la misma causal e incluso sin contar con los soportes
probatorios idéneos para ello, asi como tampoco contd con la argumentacion respectiva exigida por
la regulacién para justificar el rechazo de las solicitudes de estos casos.

Otro aspecto que sefalé ETB en sus descargos se refiere a que se pudo haber presentado algun
error en la causal de rechazo o en la acreditacién de la misma, lo cual, desde su punto de vista, no
implica la vulneracién del derecho a la libre eleccion de los 23 usuarios sefialados en este punto. En
este punto, resulta necesario indicar que, en primer lugar, el Régimen de Proteccion de Usuarios de
Servicios de Comunicaciones no prevé la ocurrencia de errores como una causal de justificacion
para eximir de responsabilidad a los proveedores de servicios de comunicaciones cuando se hace
evidente la vulneracion de los derechos de los usuarios de comunicaciones, mas concretamente en
el marco de este tipo de procesos.




RESOLUCION NUMERO 35156 DE 2022 HOJAN® 51

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

Aunado a ello y tal como se ha mencionado precedentemente, la libre eleccion es aplicable en todo
momento a los aspectos de la relacion Usuario - Proveedor, razon por la cual, una interpretacion o
algun tipo de planteamiento no contemplado en la ley o en la regulacién en la cual se pretenda
justificar la ocurrencia de una vulneracion al ejercicio del derecho a la libre eleccién, resulta contraria
a los propdsitos de una proteccion adecuada del usuario, mas si se tiene en cuenta que esta
materializando la posibilidad de elegir libremente a su operador.

Valga sefalar que el Unico error que eventualmente podria ser sujeto de configuracion de una
eximente de responsabilidad en materia sancionatoria administrativa es el denominado “error
invencible” el cual la doctrina ha explicado de la siguiente manera3®:

“La persona actua con la conviccién errada e invencible de que su conducta no constituye
una infraccion administrativa, es decir, no esta en condiciones de conocer la ilicitud de su
accion. Para la operatividad de esta eximente de responsabilidad deben considerarse los
deberes de prudencia y diligencia de quien alega el error, sobre todo cuando la actividad se
desarrolla en sectores especializados en los que actlan profesionales.

Para excluir la responsabilidad, es requisito del error la concurrencia de dos elementos: i) la
esencialidad, es decir, que recaiga “sobre un elemento de la infraccién” (...) cuya existencia
y presencia impone el derecho subjetivo. Resulta intrascendente, pues, el error que recae
sobe una circunstancia irrelevante para la perfeccion de la infracciéon vy ii) el caréacter
invencible, que implica que no hubiera podido superarse aunque el sujeto infractor hubiera
puesto toda la diligencia que le era exigible”

En consecuencia, se debe reiterar que para el caso que nos atafie, la infraccion consiste en que la
investigada habria desconocido la libre eleccidén de los usuarios a escoger su proveedor de servicios
de comunicaciones y rechazar las solicitudes de portacion numérica justificado en la causal “no ser
suscriptor del contrato o persona autorizada por este”, sin contar con soportes idéneos.

En este caso basta con establecer que el error sefialado por la investigada, era un error vencible
toda vez que si ETB hubiera observado la diligencia que se le exige en los procesos de portacion
para aceptar o rechazar una solicitud de portabilidad ademas de cumplir con el deber de justificar y
soportar las mismas en informacion idonea y correcta, en los casos evaluados para este cargo, no
hubiera incurrido en la conducta que aqui se reprocha consistente en rechazar solicitudes como
Proveedor Donante sin las justificaciones necesarias para ello, e incluso en 4 casos sin soportes
probatorios exigidos para el trdmite como lo son las facturas de servicios, de conformidad con lo
establecido en el literal i) del articulo 2.6.4.7 de la Resolucién CRC 5050 de 2016, lo cual denota de
paso la ausencia de una gestion adecuada para la atenciéon de las solicitudes de portabilidad
analizadas.

Por otra parte, que la investigada mencione que “ha desarrollado las mejoras necesarias en sus
sistemas para evitar que se rechacen solicitudes de portabilidad en atencién a diferencias de
digitacion y ortografia, que pudieren haber sido interpretados como erradas diferencias entre el titular
de la linea y el solicitante de la portabilidad”, es una evidencia clara de que no hubo una actuacion
diligente, y que solo fue a partir de esta investigacién que el proveedor habria realizado los ajustes
en sus sistemas a efectos de evitar que se presenten discordancias que originen un rechazo
injustificado de solicitudes de portacién, en especial, siendo la investigada una sociedad que presta
servicios especializados en materia de comunicaciones, motivo por el cual debe propender por una
atencion dirigida a garantizar los derechos de sus usuarios, en especial lo que se refiere a la libre
escogencia del operador de servicios por parte de éstos, lo cual da lugar a que en todo momento
adopte las medidas necesarias para evitar fallas que puedan determinar que se presenten
vulneraciones como las ocurridas en este caso.

La investigada debe tener claro que lo que se discute para este cargo no es si finalmente los
usuarios referenciados pudieron hacer la portabilidad solicitada o no. Lo que se ha analizado y que
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es lo que amerita el juicio de reproche en su contra es que realizé una serie de rechazos de
solicitudes de portacion desconociendo la regulacion, indiferente a si hubo errores internos en
materia de registros o una “eventualidad” que derivé en los rechazos ya que como se ha mencionado,
la libre eleccién debe operar en todo momento de la relacion usuario - proveedor de servicios de
comunicaciones.

Las conductas desplegadas por parte de la investigada han constituido una clara transgresion a las
normas endilgadas en este cargo, pues pese a que el proceso de portacion cuenta con unos
requisitos esenciales, que cobijan tanto a los proveedores de servicios de comunicaciones, como a
los usuarios de éstos, y que les otorga a cada uno especificos deberes y derechos, que redundan en
la posibilidad para que los usuarios que asi lo prefieran, efectien procesos de portacion de manera
eficiente, eficaz, equitativa y transparente; y a su vez, que entre los proveedores de servicios de
comunicaciones involucrados en procesos de portabilidad, se propugne por la garantia de dichos
postulados, en un escenario de libre y leal competencia, tales postulados no fueron observados por
parte de la investigada.

En estos casos se logré advertir como, de manera contraevidente frente a dichos requisitos, ETB
restringio la plena aplicabilidad del derecho que tienen los usuarios a conservar el numero y a elegir
libremente su operador de servicios de telecomunicaciones como lo dispone el numeral primero del
articulo 53 de la Ley 1341 de 2009 y el articulo 2.1.1.1. de la Resolucién CRC 5050 de 2016 al
rechazar 24 solicitudes referenciadas dentro del presente cargo bajo la causal denominada “el
solicitante no es el suscriptor del contrato o la persona autorizada por este” sin contar con soportes
probatorios idoneos desconociendo de esta manera lo sefialado en el numeral 2.6.2.5.3.1. del
articulo 2.6.2.5. y el articulo 2.6.4.7 de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

Asi las cosas, se concluye bajo el anterior andlisis desarrollado por la Direccion la infraccién de las
normas endilgadas como vulneradas dentro del primer cargo.

11.3.3 CARGO SEGUNDO. La sociedad ETB presuntamente desconoci6 la obligacion que le
asiste para acatar los plazos maximos y los pasos previstos en la regulacion para adelantar
las actividades a su cargo dentro del proceso de portacion.

En lo que respecta a este punto en concreto, se debe resolver si con las conductas adelantadas por
parte de la investigada, se desconocio la obligacion que le asiste de acatar el orden cronoldgico de
los pasos y 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 consideracion del término
regulatorio para este tramite.

Para el cargo bajo examen, se estudiara si en las 198 solicitudes de portacion efectuadas en el canal
denominado “Tienda”, fueron activados o no los nimeros en la ventana de cambio del dia habil
siguiente, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 2.1.17.3 de la Resolucion CRC 5050 de
2016, modificada por la Resolucion CRC 5929 de 2020.

En igual sentido, se revisara lo referido a las 111 solicitudes de portacion hechas a través del canal
“Call Center” y de las 54 solicitudes de portacion realizadas por medio del canal de atencion
“Tienda Web”, en las cuales presuntamente no les fue activado el nimero en la ventana de cambio
del dia habil siguiente del recibo de la SIM Card, tal como también lo prevé el articulo 2.1.17.3 de la
Resoluciéon CRC 5050 de 2016, modificada por la Resolucion CRC 5929 de 2020.

También se analizara los 36 casos de solicitud de portacion en el canal de “Call Center’
referenciados en el numeral 8.1.4.1, de la Resolucion N.° 60364 de 20 de septiembre de 2021 por la
cual se dio apertura a la presente investigacion y, los 27 casos de solicitud de portacion en el canal
“Tienda Web” mencionados en el numeral 8.1.4.2. del mismo acto administrativo en los cuales
presuntamente la investigada desconocio el término de 3 dias habiles para la realizacion de la
portacion efectiva desde la fecha de presentacion de la solicitud, asi como los 20 casos
mencionados en el numeral 8.1.4.3, de dicha resoluciéon que hacen referencia a que ETB activo
primero la linea moévil y después realizo la entrega de la SIM Card.
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Ahora bien, se debe tomar en consideracion para el andlisis de este cargo que la regulacién ha
impuesto unas obligaciones a los proveedores de servicios en lo que respecta a las solicitudes de
portacion cuando esta actuando en calidad de Proveedor Receptor, dentro los cuales se destaca que
debe acatar los plazos previstos para adelantar el proceso de portacién, de conformidad con lo
dispuesto en el subindice 2.6.2.5.2.3 del numeral 2.6.2.5.2 del articulo 2.6.2.5 de la Resolucion CRC
5050 de 2016.

Asimismo se debe destacar, que el proceso y tramite de portacion tiene un orden cronoldgico y unos
términos fijados por el ente regulador en los articulos 2.1.17.3 y 2.6.4.1 de la Resolucion CRC 5050
de 2016, los cuales, son de obligatoria observancia y aplicacion por parte de los proveedores de
servicios de comunicaciones, motivo por el cual, no hay lugar en principio, a desconocer los pasos
necesarios para realizar una solicitud de portacion y, mucho menos, llevarla a cabo por fuera de los
tiempos previstos en la regulacion.

Lo anterior se desprende como una garantia para los usuarios de servicios de comunicaciones en
cuanto a que se materialice de manera adecuada y efectiva su derecho a la libre eleccion de
proveedores de servicios, y, que, por otro lado, tenga una continuidad en el uso de estos servicios,
sin demoras o dilaciones injustificadas.

Con base en lo anterior, a continuacion, se analizaran los argumentos de defensa, las pruebas
obrantes y las consideraciones de esta Direccién, en relacion con el cumplimiento de los pasos
previstos y términos fijados por parte del Regulado en la Resolucién CRC 5050 de 2016 modificada
por la Resolucion CRC 5929 de 2020 para las solicitudes de portacion y, por ende, el acatamiento de
las obligaciones que éstas, le ha conferido a la investigada en su calidad de proveedor de servicios
de comunicaciones, cuando actla en calidad de Proveedor Receptor.

Argumentos de Defensa

Adicional a los argumentos de defensa de indebida imputacién y de falta de competencia ya
desarrollados precedentemente en la presente resolucion, la investigada sefialé6 como bases de su
defensa para este cargo, las siguientes:

Considerd que no hay una afectacion a los 198 usuarios identificados en el numeral 8.1.1 de la
Resolucién N.° 60364 de 20 de septiembre de 2021, en cuanto a que afirmé que los tiempos en
cuanto a solicitud y ventana fueron correctos. Para fundamentar este punto, aporté una relacions’
con base en informacién que afirmé fue suministrada por la ABD.

Sefialé que frente a los 111 usuarios mencionados en el numeral 8.1.2 de la Resolucion de apertura
de investigacion, que realizaron su solicitud a través de “Call Center” y que presuntamente no les
fue activado el servicio con posterioridad al dia siguiente al recibo de la SIM Card, hay 88 casos en
los cuales, hubo al menos un rechazo de la solicitud de portabilidad, lo cual da lugar a que supere en
mas de un dia la activacion del servicio.

Lo anterior, lo sustentd con una relacion la cual se encuentra referenciada en las paginas 17 a 18 del
escrito de descargos y dentro del archivo Word anexo a éste lo denominé “PRUEBAS
DOCUMENTALES.EXP. 20-399061.DESCARGOS.DOCX”38 que contiene a su vez el archivo
‘Respuesta ticket 0004028456 _2021102.xIs” remitido por parte de la ABD para estructurar su
argumento de defensa.

Expuso frente a los 54 usuarios que hicieron solicitudes a través de la “Tienda Web” mencionados
en el numeral 8.1.3 de la apertura de investigacion, sobre los cuales presuntamente no les fue

57 Dicha relacion con los 198 usuarios sefialados en este caso, se encuentra en los Descargos de la Investigada en el Radicado N.° 20-399061
consecutivo N.° 16 paginas 10 a 15 con base en el archivo Excel titulado “Respuesta ticket 0004028456 _2021102.xIs” adjunto al archivo Word en el
cual se relaciond la “Informacion suministrada por el ABD para cada uno de los cargos, con el respectivo soporte de la incidencia a través de la cual se
solicité.” aportado como anexo a los descargos, el cual fue decretado como prueba en el numeral 9.1.2 de la Resoluciéon 75909 de 24 de noviembre de
2021

38 Dicho anexo se encuentra en el radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 16 pagina 5
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activado el numero en la ventana de cambio del dia habil siguiente de recibo de la SIM Card, una
tabla con rechazos, sin hacer menciones o planteamientos adicionales, salvo que se trata de
informacion suministrada por el ABD, motivo por el cual se entiende que argumento la misma razén
para justificar las diferencias de dias encontradas preliminarmente por parte de la Direccion.

Al igual que en los casos anteriores, relaciondé una tabla que se encuentra referenciada en los
descargos presentados por la investigada, en las paginas 19 a 20, la cual se basa en la informacion
anexa entregada por el ABD mediante el archivo “Respuesta ticket 0004028458 2021102.xIs”, el
cual también se encuentra en el archivo Word anexo al escrito de descargos denominado
‘PRUEBAS DOCUMENTALES.EXP. 20-399061.DESCARGOS.DOCX” que obran en el radicado 20-
399061 consecutivo N.° 16, pagina 5.

Sefalo frente a los 36 usuarios identificados en el numeral 8.1.4.1 del pliego de cargos que
presentaron su solicitud de portacién a través de “Call Center” en los cuales se excedio el término
de 3 dias habiles para hacer la portacion efectiva contados desde la fecha de presentacion de la
solicitud, que la investigada si cumplié con dicho término. Para ilustrar este punto, trajo una nueva
tabla®?, con la informacién suministrada por el ABD para que se observara dicho cumplimiento.

Indicé adicionalmente que para estos 36 casos de solicitudes de portacion hechas a través de Call
Center, se debe tener en cuenta lo mismo que argumentd para los 198 casos de solicitudes de
portacion realizadas de forma presencial, esto es, tomar en consideracion el paragrafo segundo del
articulo 2.6.4.1. en los eventos en los cuales es el usuario quien indica la fecha de la ventana de
cambio y lo referido a los casos recibidos por fuera del horario establecido en la regulacion que
guedan para el dia siguiente o aquellos en los cuales la solicitud queda efectuada el mismo dia.

Manifesté que para los 27 casos de solicitudes de portacién hechos por medio de la “Tienda Web”
descritos en el numeral 8.1.4.2 de la apertura de investigacion en los cuales presuntamente se
excedio de los 3 dias habiles para realizar la portacion efectiva, no hubo tal incumplimiento y, al igual
gue en los casos anteriores, relaciona una tabla*® con informaciéon del ABD, en la cual pretende
demostrar que los tiempos entre solicitud y ventana son correctos.

Expreso6 que para los 198 casos de usuarios referenciados en el numeral 8.1.1. de la Resolucion N.°
60364 de 20 de septiembre de 2021 que presentaron su solicitud de portacién a través de puntos de
atencién presenciales, se debe tener en cuenta el paragrafo 2 del articulo 2.6.4.1. de la Resolucion
CRC 5050 de 2016 se refiere a los casos en los cuales el usuario solicita la portacién fija a una fecha
posterior al plazo maximo indicado en la regulacion (3 dias habiles) la cual no puede superar los 30
dias calendario contados desde la fecha de portacién, razén por la cual *habra casos en los cuales
se supera el plazo enrostrado por la SIC, en atencion a la voluntad del usuario”.

Manifest6 que frente a las fechas de portabilidad se debe tener en cuenta que hay solicitudes que se
ingresan después de las 3:00 p.m., es decir, por fuera del horario establecido en la regulacién que es
de 8:00 a.m. a 3:00 p.m., motivo por el cual hay solicitudes que quedan para el dia siguiente.
Asimismo, destacé que puede suceder que si una solicitud ingresa a las 8:00 a.m. puede realizarse
el mismo dia.

Sefalo que los aspectos referidos en los 2 puntos anteriores también resultan aplicables para los 36
casos de solicitudes de portacion efectuadas a través del “Call Center” de la investigada, asi como
para los 27 casos de solicitudes de portacion realizados por medio de la “Tienda Web”, los cuales
se encuentran relacionados en los numerales 8.1.4.1y 8.1.4.2. del pliego de cargos.

% Dicha relacion con los 36 usuarios sefialados en este caso, sobre los cuales ETB busca acreditar el cumplimiento del término entre fecha de solicitud
y fecha de venta de cambio, se encuentra en los Descargos de la Investigada en el Radicado N.° 20-399061 consecutivo N° 16 paginas 20 a 21 con
base en el archivo Excel titulado “Respuesta ticket 0004028456 _2021102.xls” adjunto al archivo Word denominado “PRUEBAS
DOCUMENTALES.EXP. 20-399061.DESCARGOS.DOCX” aportado como anexo a los descargos, el cual fue decretado como prueba en el numeral
9.1.2 de la Resolucion N.° 75909 de 24 de noviembre de 2021

40 | a relacion mencionada con los 27 casos de la referencia sobre los cuales ETB presuntamente cumplié con los términos exigidos dentro de la
regulacion, se encuentra en el escrito de descargos en la pagina 23, con base en el archivo Excel titulado “Respuesta ticket_0004028456_2021102.xIs”
adjunto al archivo Word denominado “PRUEBAS DOCUMENTALES.EXP. 20-399061.DESCARGOS.DOCX” aportado como anexo a los descargos, el
cual fue decretado como prueba en el numeral 9.1.2 de la Resolucién N.° 75909 de 24 de noviembre de 2021
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Ademas, se refirid en lo que respecta a los 20 usuarios identificados en el numeral 8.1.4.3 de la
apertura de investigacion en los cuales se advirti6 preliminarmente que la fecha de activacion de la
linea es anterior a la fecha de recibo de la SIM Card, que hay 7 casos que corresponden a tramites
de cambio de numero con portabilidad, tramite que segun la investigada no genera la entrega de SIM
Card vy, por lo tanto, los tiempos de portacidbn se cumplieron. Para probar lo anterior, aporté 7

capturas de pantalla asi:

- Linea: [N

* Fecha Ventana: 2020-09-30 00:00:00.000-05:00

TRAMITES

— Datos Generales
Tipo de Tramite:

Nimero Tramite:

UEN
Cuenta Facturacidn:
Fecha Actualizacién

Causal Estado Trémite:
Subcanal

Canal Venta:

Estado Orden Comercisl.
Estado Orden Activacion:
Franja

Direccisn Instalacién:

Tramite LTE
MDM-MOV-1608602/MDM-MOV-1608602

9/30/2020 2:20-34 AM

PORTALLTE

COMPLETADA

Subtipo de Trémite:
Estado Trémite:

Nombre Cliente:

Nombre Contacto:

Fecha Creacién
Tecnologia

Canal:

CUN:

Fase:

Estado Orden Servicio:
Fecha Agenda:

Nombre Instalador Asignado:
Departamento Instalacidn:

Cambio Numero LTE NCP
COMPLETADA

9/29/2020 9112716 AM
MDM

4347200003056086
ORDEN CREADA

Direccién Reparto: Contacte: 3058612980
Ciudad Instalacién Localidad Instalacién
Barrio Instalacién Estrato Instalacién:
Usuario Portado: Y Operador Origen Portabilidad: 00002
Sistema Origen Trémite: MDM-MOV Usuario Creador:  olgarody
Usuario Modificador:  olgarody Fecha Programada:
Estado Agenda: Tipo Entrega:
Contacto 2 Tel&fona Fijo:
Niimero Retencion: Tipo Firma
Autrorizo Consulta Centrales Riesgo: Autorizo Uso Misma Firma En Anexo:
Servicios Asociados Fases del Trémite(Solo fibra) i POQR Promaciones Recaudos PSE/PAYU Adjuntos Inventario Ip's

ACEPTAR

- Linea: [ INNEEE

* Fecha Ventana: 2020-10-14 00:00:00.000-05:00

TRAMITES

-l Datos Generales

Tipo de Trémite:
Niimero Trémite:
Nombre Cliente:
Nombre Contacte:
Fecha Creacién:
Tecnologia

Canal
CUN:
Fase:
Estado Orden Servicio:
Fecha Agenda:

Nombre Instalador Asignade:
Departamento Instalacién:

Tramite LTE
MDM-MOV-1635218/MDM-MOV-1635218

10/12/2020 3:38:50 PM
MDM

4347200003198546
ORDEMN CREADA

Subtipo de Trémite:
Estado Tramite:

UEN

Cuenta Facturacién:
Fecha Actualizacién
Causal Estado Tramite:
Subcanal

Canal Venta

Estado Orden Comercial
Estado Orden Activacién
Franja:

Direccién Instalacién:
Direccién Reparto

Cambio Numero LTE NCP
COMPLETADA
10/14/2020 2:51:31 AM
PORTALLTE

COMPLETADA

Contacto: 3057573663 Ciudad Instalacién
Localidad Instalacién Barrio Instalacién:
Estrato Instalacisn: Usuario Portado: ¥
Operador Origen Portabilidad: 00003 Sistema Origen Trémite: MDM-MOV
Usuario Creador:  andrmazr Usuario Modificador:  andrmazr
Fecha Programada: Estado Agenda:
Tipo Entrega: Contacto 2:
Teléfona Fijo: Niimero Retencion
Tipo Firma: Autrorizo Consulta Centrales Riesgo:
Autorize Uso Misma Firma En Anexo:
Servicios Asociados Fases del Tramite(Solo fibra) iento PQR Promaciones Recaudes PSE/PAYU Adjuntos Inventario Ips

v | registros

MDM_MOV | TELEFONIA MOVIL (LTE) | ICCID: B9571871150027267320 | PLAN SUPERSONICA PRO PREPA(

Mog

* Linea:

ndo registros del 1 al 1 de un total de 1 registros

ACEPTAR

* Fecha Ventana: 2020-10-14 00:00:00.000-05:0
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TRAMITES

— Datos Generales

Tipo de Trémite:
Niimero Trémite:

UEN:
Cuenta Facturacién:
Fecha Actualizacién:

Causal Estado Trémite:
Subcanal:

Canal Venta:

Estado Orden Comercial:
Estado Orden Activacién:
Franja:

Direccién Instalacién:

Tramite LTE
MDM-MOV-1636634 /MDM-MOV-1636634

10142020 2:51:38 AM
PORTALLTE

COMPLETADA

Cambio Numero LTE NCP
COMPLETADA

Subtipo de Tramite:
Estado Trémite:
Nombre Cliente:

Nombre Contacto:
Fecha Creacién:  10/13/2020 1:54:21 PM

Tecnologia

Canal:
CUN:
Fase:

MDM
4347200003208468
ORDEN CREADA
Estado Orden Servicio: -
Fecha Agenda:
Nombre Instalador Asignado:
Departamento Instalacién:

Direccién Reparto: Contacto: 3059342028
Ciudad Instalacién: Localidad Instalacié
Barrio Instalacién: Estrato Instala
Usuario Portado: h Operador Origen Portabilidad: 00002
Sistema Origen Tramite: MDM-MOV Usuario Creador: naslaco1
Usuario Modificador: naslacol Fecha Programada:
Estado Agenda: Tipo Entrega:
Contacto 2: Teléfono Fijo:
Némero Retencion: Tipo Firma:
Autrorizo Consulta Centrales Riesgo: Autorizo Uso Misma Firma En Anexo:
Servicios Asociados Fases del fibra) PQR Promociones Recaudos PSE (PAYU Adjurnros Inventario Ip's
Mostrar| 5 /| registros Buscar I

MDM_MO'

ELEFOMNIA MOVIL (LTE)

ICCID: 89571871150025388524

LAN SUPERSONICA PRO PREPAG)

Mostrando registros del 1al? de un total de 1 registros

- Linea: NN

ACEPT/

* Fecha Ventana: 2020-10-14 00:00:00.000-05:00

- Lineo:

* Fecha Ventana: 2020-09-30 00:00:00.000-05:00

TRAMITES
- Datos Generales : = - ; - -
Tipo de Trémite:  Tramite LTE Subtipo de Tramite: ~ Cambio Numero LTE NCP
Nimero Trdmite: ~ MDM-MOV-1636161/MDM-MOV-1636161 Estado Trdmite: ~ COMPLETADA
Nombre Cliente: UEN:
Nombre Contacto: Cuenta Facturacion:
Fecha Creacion:  10/13/2020 9:54:43 AM Fecha Actuslizacion: ~ 10/14/2020 2:51:34 AM
Tecnologia Causal Estado Tramite:
Canal:  MDM Subeanal:  PORTALLTE
CUN:  4347200003203032 Canal Venta:
Fase:  ORDEN CREADA Estado Orden Comercial: ~ COMPLETADA
Estado Orden Servicio: - Estado Orden Activacidn: -
Fecha Agenda: Franja:
Nombre Instalador Asignado: Direccion Instalacidn:
Departamento Instalacion: Direccidn Reparto:
Contacte: 3058631232 Ciudad Instalacidn:
Localidad Instalacidn: Barrio Instalacion:
Estrato Instalacion: Usuario Portado: Y
Operador Origen Portabilidad: 00015 Sistema Origen Trdmite: ~ MDM-MOV
Usuario Creador:  dianmart Usuario Modificador:  dianmart
Fecha Programada: Estado Agenda:
Tipo Entrega: Contacto 2:
Teléfono Fijo: Nimero Retencion:
Tipo Firma: Autrorizo Consulta Centrales Riesgo:
Autorizo Uso Misma Firma En Anexo:
.
[
Serviclos Asociados Fases del Tramite{Solo fibra) Agendamiento PQR Promociones Recaudos PSE/PAYU Adjuntos Inventario Ip's
Mostrar| 5 | registros Buscar: |
M_MOV | TELEFONIA MOVIL (LTE) | ICCID: 89571871150027050288 AN SUPERSONICA PRO PREPAG
Mostrando registros del 1al 1 de un total de 1 registros
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TRAMITES

Mostrar| &

~ | registros

MDM_MOV | TELEFOMNIA MOVIL (LTE)

— Datos Generales = - =
Tipo de Tramite: Tramite LTE Subtipo de Tramite: Cambio Numers LTE NCP
MNimero Trémite: MDM-MOV-1608630/MDM-MOV-1608630 Estado Trémite: COMPLETADA
Nombre Cliente:
UEN: Mombre Contacto:
Cuenta Facturacién: Fecha Creacién: 9/29/2020 %:28:48 AM
Fecha Actualizacidn: 9/30/2020 2:20:35 AM Tecnologia
Causal Estado Tramite: Canal: MDM
Subcanal: PORTALLTE CUM: £3472000030556544
Canal Venta: Fase: ORDEN CREADA
Estado Orden Comercial: COMPLETADA Estado Orden Servicio: -
Estado Orden Activacidn: - Fecha Agenda:
Franja: Nombre Instalador Asignado:
Direccitn Instalacidn: Departamento Instalacidn:
Direccién Reparto: Contacto: 3058625304
Ciudad Instalacidn: Lecalidad Instalacién:
Barrie Instalacidn: Estrato Instalacién:
Usuario Portado: Al Operador Origen Portabilidad: 00003
Sistema Origen Tramite: MDM-MOWV Usuario Creador: naslacol
Usuario Modificador: rosagarp Fecha Programada:
Estado Agenda: Tipo Entrega:
Contacto 2: Teléfono Fijo:
Nimero Retencion: Tipo Firma:
Autrorizo Consulta Centrales Riesgo: Autorizo Uso Misma Firma En Anexo:
N
Servicios Asociados Fases del Tramite(Solo fibra) Agendamiento POQR Promociones Recaudos PSE/PAYU Adjuntos Inwentario Ip's

Buscar

p/29/2020 9:39:59 AM

Mostrando registros del 1 al 1 de untotal de 1 registros

ACEPT,

- Linea: NN

* Fecha Ventana: 2020-09-30 00:00:00.000-05:00

TRAMITES

[ |
i [ o

~ Datos Generales
Tipo de Trémite:

Namero Tramite:

Tramite LTE
MDM-MOV-1608535/MDM-MOV-1608535

Subtipo de Tramite:
Estado Tramite:
Nombre Cliente:

Cambio Numero LTE NCP
COMPLETADA

UEN: Nombre Contacto:
Cuenta Facturacién: Fecha Creacién: 9/29/2020 8:16:43 AM
Fecha Actuaslizacién: 9/30/2020 2:20:33 AM Tecnologia
Causal Estado Tramite: Canal: MDM
Subcanal: PORTALLTE CUN:  4347200003054981
Canal Venta: Fase: ORDEN CREADA
Estado Orden Comercial: COMPLETADA Estado Orden Servicio: =

Estado Orden Activacién: = Fecha Agenda:
Franja: Nombre Instalador Asignado:
Direccién Instalacion: Departamento Instalacién:

Direccién Reparto: Contacto: 3058641915
Ciudad Instalacién: Localidad Instalacién:
Barrio Instalacion: Estrato Instalacién:

Usuario Portado: Y Operador Origen Portabilidad: 00003
Sisterna Origen Tramite: MDM-MOV Usuario Creador: rosagarp
Usuario Medificador: rosagarp Fecha Programada:
Estado Agenda: Tipo Entrega:
Contacto 2: Teléfono Fijo:
Nimero Retencion: Tipo Firma:
Autrorizo Consuita Centrales Riesgo: Autorizo Uso Misma Firma En Anexo:
e
Servicios Asociados Fases del Tramite{Solo fibra) Agendamiento PQR Promociones Recaudos PSE/PAYU Adjuntos Inventario Ip's

Mostrar, 5 v

MDM_MOV | TELEFONIA MOVIL (LTE) | ICCID: 89571871150027180952 | PLAN SUPERSONICA PRO PREPAG(

Mostrando registros del 1 al 1 de un total de 1 registros

AC

- Linea: [N

e Fecha Ventana: 2020-09-30 00:00:00.000-05:00
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TRAMITES (]

— Datos Generales
Tramite LTE Subtipo de Trémite:  Cambio Nurero LTE NCP
MDM-MOV-1618708/MDM-MOV-1618708 Estado Trémite COMPLETADA

9,/29/2020 2:32:23 PM 9/30/2020 2:20:44 AM
MDM
4£347200003062919
ORDEMN CREADA

PORTALLTE

COMPLETADA

3188262600

v
MDM-MOV
nhasferg

000032
nhasferg

Servicios Asociados Fases del Tramite(Solo fibra) Agendamiento PQR Promociones Recaudos PSE/PAYLU Adjuntos Inventario Ip's

5 egistn Bi |

MDM_MOV | TELEFONIA MOVIL (LTE) | ICCID: 8957187 1150027077877 | PLAN SUPERSONICA PRO PREPAGO

registros del 1al 1 de un total de 1 registros

ACEPTAR

Iméagenes N.° 23 a N.°29: 7 Capturas de Pantalla para acreditar cambio de nimero con portacién para 7 casos referenciados en el
numeral 8.1.4.3 del pliego de cargos
Fuente: Descargos presentados por Investigada - Radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 15

B B y , b o ey oA

gue se configure que la ventana de cambio sea anterior a la fecha de recibo de la SIM Card, ya que
se trata de ventas realizadas en el segmento corporativo, el cual tiene una documentacion y flujos
extras que dan lugar a que primero se realice la portacion en los tiempos regulatorios y
posteriormente se haga la entrega de la SIM Card.

Concluy6 sefialando que todos los casos referenciados para el segundo cargo, si fueron portados
con observancia de la regulacion, y que, se demostré con los documentos aportados en los
descargos con los cuales logra corroborar la inexistencia de las irregularidades endilgadas, motivo
por el cual, la investigada neg6 que hubiera afectado a los usuarios en este caso.

Consideraciones de la Direccion.

Como aspecto inicial, es necesario sefialar que la imputacion del segundo cargo es consistente en
gue la investigada presuntamente desconocié la obligacion la obligacion que le asiste de acatar el
orden cronoldgico de los pasos y 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
considerar el término regulatorio para el tramite de portacion.

Lo anterior se fundamento en la siguiente informacion:

« Relacion elaborada por parte de la Direccidon que obra en el numeral 8.1.1.%%, de la Resolucion
N.° 60364 de 2021 la cual tuvo como base el archivo Excel denominado “Radicacion 20-399061-
Portabilidad. Nuevo listado N3” en formato Excel™? aportado por el proveedor en la respuesta al
requerimiento N.° 20-399061 consecutivo N.° 3 de 14 de mayo de 2021.Esta relacion contiene
198 casos de solicitudes de portacion hechas en el canal denominado “Tienda” en los cuales
presuntamente no les activaron sus nameros en la ventana de cambio del dia habil siguiente.

4! La relacion mencionada puede ubicarse en las paginas 8 a 13 de la Resolucion N.° 60364 de 2021.
42 Radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 7 pagina 12.
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o Relacion realizada por parte de la Direccion que se encuentra en el numeral 8.1.2.%% de la
Resolucion N.° 60364 de 2021, la cual tomo la informacién contenida en el archivo Excel
denominado “Radicacion 20-399061-Portabilidad. Nuevo listado N3” en formato Excel” allegado
por el proveedor en la respuesta al requerimiento N.° 20-399061 consecutivo N.° 3 de 14 de
mayo de 2021. La relacibn mencionada contiene 111 registros de solicitudes de portacion
hechas en el canal denominado “Call Center” en los cuales presuntamente no les activaron sus
nameros en la ventana de cambio del dia habil siguiente.

« Relacion hecha por parte de la Direcciéon ubicada en el numeral 8.1.3% de la Resolucién N.°
60364 de 2021, la cual tuvo como fundamento el archivo Excel denominado “Radicacién 20-
399061-Portabilidad. Nuevo listado N3” en formato Excel” aportado por el proveedor en la
respuesta al requerimiento N.° 20-399061 consecutivo N.° 3 de 14 de mayo de 2021. La relacion
de este punto contiene 54 casos de solicitudes de portacion hechas en el canal denominado
“Tienda Web” en los cuales presuntamente no les activaron sus numeros en la ventana de
cambio del dia habil siguiente.

o Relacién elaborada por parte de la Direccion la cual se encuentra en el numeral 8.1.4.1 del
pliego de cargos* y que fue establecida con base en el archivo Excel denominado “Radicacion
20-399061-Portabilidad. Nuevo listado N3” en formato Excel” allegado por el proveedor en la
respuesta al requerimiento N.° 20-399061 consecutivo N.° 3 de 14 de mayo de 2021. El
contenido de la relacién son los 36 casos de solicitudes de portacion hechas a través de “Call
Center” en los cuales la investigada presuntamente excedio el término de 3 dias habiles para la
portacién efectiva desde la fecha de presentacion de la solicitud.

« Relacion elaborada por parte de la Direccién, obrante en el numeral 8.1.4.2.46 de la apertura de
investigacion, la cual tomé como base en el archivo Excel denominado “Radicacion 20-399061-
Portabilidad. Nuevo listado N3” en formato Excel” suministrado por el proveedor en la respuesta
al requerimiento N.° 20-399061 consecutivo N.° 3 de 14 de mayo de 2021. Esta relacion contiene
27 casos de solicitudes de portacion hechas a través de “Tienda Web” en los cuales la
investigada presuntamente excedio el término de 3 dias hébiles para la portacion efectiva desde
la fecha de presentacién de la solicitud.

o Relacion hecha por parte de la Direccion y que se encuentra en el numeral 8.1.4.3%7 del pliego
de cargos y que fue elaborada con base en el archivo Excel denominado “Radicacion 20-
399061-Portabilidad. Nuevo listado N3” en formato Excel” entregado por el proveedor en la
respuesta al requerimiento N.° 20-399061 consecutivo N.° 3 de 14 de mayo de 2021. La relacion
en mencidn, referencié 20 registros de solicitudes de portacion en las cuales se activo primero la
linea y después se hizo entrega de la SIM Card.

Ahora bien, de acuerdo con la estructura mediante la cual se fundamenté el presente cargo, se
procede a analizar cada una las relaciones elaboradas por parte de la Direccién frente a los
argumentos planteados por parte de la investigada, asi:

A) Respecto de los 198 casos en los cuales los usuarios llevaron a cabo su proceso de
solicitud de portacién en una tienda u oficina de atencién presencial, en la cual se advierte
gue no hubo activacion del niamero en la ventana de cambio del dia habil siguiente

Como se establecio en la apertura de investigacion, y con base en el archivo “Radicacion 20-
399061-Portabilidad. Nuevo listado N3” aportado por ETB en respuesta al Requerimiento N.°© 20-
366061 consecutivo N.° 3 de 14 de mayo de 2021, se establecio que, de un total de 1563 registros, a
198 relacionados en el numeral 8.1.1. del pliego de cargos, no se les activaron sus numeros en la

43 La relacion referenciada puede ubicarse en las paginas 13 a 18 de la Resolucion N.° 60364 de 2021.
44 La relacion sefialada puede ubicarse en las paginas 18 a 21 de la Resolucion N.° 60364 de 2021.

45 La relacion en mencion se encuentra en las paginas 21 a 22 de la Resolucion N.° 60364 de 2021.

6 La relacién en mencion se encuentra en las paginas 23 a 24 de la Resoluciéon N.° 60364 de 2021.

47 La relacién expresada se encuentra en la pagina 24 de la Resolucion N.° 60364 de 2021.
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ventana de cambio del dia habil siguiente, tal como lo dispone el primer inciso del articulo 2.1.17.3
de la Resolucion CRC 5050 de 2016, que sefiala:

“ARTICULO 2.1.17.3. TRAMITE DE PORTACION. El usuario podra elegir el dia habil a
partir del cual se hara efectiva la portacion. Si el usuario presenta la solicitud de
portacion dentro del dia hébil en la portabilidad numérica (8 a.m., a 3 p.m., de lunes a
viernes) su numero deberd ser activado en la ventana de cambio del dia habil
siguiente.” (Destacado propio)

Ahora bien, de acuerdo con lo presentado en los descargos, en el cual se indicé por parte de la
investigada que los tiempos entre solicitud y ventana fueron correctos y que dicha informacién se
presenta con base en informacion suministrada por el ABD, esta Direccion procediéo a comparar la
relacion presentada entre el archivo “Radicacion 20-399061-Portabilidad. Nuevo listado N3” aportado
por parte de ETB en contraste con la relacidbn que obra a paginas 10 a 14 de los descargos y que
tiene como base el archivo Excel "Respuesta ticket 0004028456 2021102" aportado por parte del
ABD, de acuerdo a lo manifestado en dicho escrito.

De dicho ejercicio se pudo concluir lo siguiente:

De los 198 casos, se encontré en primer lugar que, para 124 registros, si bien hubo coincidencia en
la fecha de ventana de cambio, la fecha de solicitud varia, lo que trae como consecuencia la
diferencia de dias habiles entre solicitud de portacién y ventana de cambio.

Ahora, si bien en 59 registros se pueden advertir diferencias entre las ventanas de cambio del mismo
dia y de 1 dia de acuerdo con la informacion aportada por la investigada en sus descargos, dichos
registros no coinciden con la informacion que se establecié en la apertura de investigacion, con base
en lo aportado por la misma ETB en el archivo “Radicacion 20-399061-Portabilidad. Nuevo listado
N3” que se allegd en respuesta al radicado N.°© 20-399061 consecutivo N.° 3, de 14 de mayo de
2021.

Dicha relacién de los 124 registros se establece de la siguiente manera.:

DIFERENCIA | DIFERENCIA
—Ea A DE DIAS DE DIAS
FECHA FECHA FECHA VRN AN HABILES HABILES
YRR e SOLICITUD | VENTANA DE | SOLICITUD S ENTRE LA ENTRE LA
IS ETN e USILARIG PORTACION CAMBIO PORTACION | ,y=i~ | SOLICITUDY | SOLICITUD Y
SEGUN SEGUN SEGUN SE LA VENTANA | LA VENTANA
INVESTIGADA | INVESTIGADA | CARGOS s DE CAMBIO DE CAMBIO
SEGUN ESTABLCIDA
INVESTIGADA | EN CARGO
1| i 27/07/2020 29/07/2020 24/7/2020 | 29/07/2020 2 3
2 [ ] - 30/06/2020 2/7/2020 30/06/2020 2/7/2020 1 3
3 [ ] . 31/08/2020 2/9/2020 28/08/2020 2/9/2020 2 3
4 [ ] - 6/7/2020 8/7/2020 27/06/2020 8/7/2020 2 6
5 [ ] ‘ 3/8/2020 4/8/2020 28/07/2020 8/7/2020 1 6
6 [ ] . 6/7/2020 71712020 3/7/2020 71712020 1 3
7 [ ] . 10/8/2020 12/8/2020 6/8/2020 12/8/2020 2 3
8 [ ] . 29/07/2020 31/07/2020 27/07/2020 | 31/07/2020 2 4
o | I - 3/7/2020 10/7/2020 2/7/2020 10/7/2020 7 6
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10 | I . 19/10/2020 20/10/2020 24/09/2020 | 20/10/2020 17
11 | - 16/07/2020 17/07/2020 9/7/2020 17/7/2020 6
12 | . 6/7/2020 71712020 30/06/2020 71712020 6
13 | - 30/06/2020 2/7/2020 27/06/2020 2/7/2020 3
14 | . 30/06/2020 3/7/2020 27/06/2020 3/7/2020 4
15 | - 16/07/2020 21/07/2020 15/07/2020 | 21/07/2020 3
16 | I - 10/9/2020 11/9/2020 5/9/2020 11/9/2020 5
17 | . 21/07/2020 23/07/2020 17/07/2020 | 23/07/2020 3
18 | - 16/09/2020 18/09/2020 16/09/2020 | 18/09/2020 3
19 | I . 28/09/2020 30/09/2020 26/09/2020 | 30/09/2020 2
20 | . 13/10/2020 20/10/2020 12/10/2020 | 20/10/2020 6
21 | - 14/10/2020 16/10/2020 14/10/2020 | 16/10/2020 3
22 | I . 13/07/2020 15/07/2020 10//7/2020 | 15/07/2020 3
23 | I . 26/06/2020 1/7/2020 26/06/2020 | 21/07/2020 3
24 | I ' 31/08/2020 2/9/2020 31/08/2020 2/9/2020 3
25 | I . 24/08/2020 26/08/2020 23/08/2020 | 26/08/2020 3
26 | I ' 31/08/2020 2/9/2020 31/08/2020 2/9/2020 3
27 | I . 23/09/2020 25/09/2020 23/09/2020 | 8/10/2020 12
28 | I ' 26/06/2020 1/7/2020 26/06/2020 1/7/2020 3
20 | I - 26/06/2020 1/7/2020 26/06/2020 1/7/2020 3
30 | I - 1/7/2020 3/7/2020 1/7/2020 3/7/2020 3
a1 | ' 22/07/2020 23/07/2020 21/07/2020 | 23/07/2020 3
32 | I - 11/8/2020 12/8/2020 24/07/2020 | 12/8/2020 12
33 | I ' 30/07/2020 4/8/2020 30/07/2020 4/8/2020 4
3 | I i 23/07/2020 24/07/2020 18/07/2020 | 24/07/2020 3
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3 | I ' 6/7/2020 8/7/2020 4/7/2020 8/7/2020 2
36 | I i 1/7/2020 6/7/2020 1/7/2020 6/7/2020 4
37 | ' 13/10/2020 15/10/2020 11/10/2020 | 15/10/2020 2
33 | I 3/7/2020 71712020 2/7/2020 71712020 3
39 | I 22/09/2020 25/09/2020 21/09/2020 | 25/09/2020 4
40 | I ' 6/7/2020 9/7/2020 3/7/2020 9/7/2020 4
41 | i 23/09/2020 25/09/2020 23/09/2020 | 25/09/2020 3
422 | I ' 14/10/2020 16/10/2020 13/10/2020 | 16/10/2020 3
43 | I i 21/07/2020 23/07/2020 21/07/2020 | 23/07/2020 3
44 | N i 29/10/2020 30/10/2020 27/10/2020 | 30/10/2020 4
45 | t 14/09/2020 16/09/2020 14/09/2020 | 16/09/2020 3
46 | I i 6/7/2020 9/7/2020 4/7/2020 9/7/2020 4
47 | ! 4/9/2020 10/9/2020 3/9/2020 10/9/2020 5
48 | I ' 23/07/2020 24/07/2020 17/07/2020 | 24/07/2020 4
49 | N - 23/09/2020 29/09/2020 23/09/2020 | 29/09/2020 5
50 | ' 1/7/2020 3/7/2020 30/06/2020 3/7/2020 3
51 | I ‘ 27/07/2020 29/07/2020 27/07/2020 | 29/07/2020 3
52 | I t 71712020 8/7/2020 3/7/2020 8/7/2020 4
53 | t 30/06/2020 2/7/2020 27/06/2020 2/7/2020 3
54 | I ' 13/07/2020 16/07/2020 11/7/2020 | 16/07/2020 4
55 | N . 30/09/2020 2/10/2020 30/09/2020 | 2/10/2020 3
56 | NG - 3/8/2020 4/8/2020 30/07/2020 4/8/2020 3
57 | I . 10/7/2020 14/07/2020 9/7/2020 14/07/2020 3
58 | ' 2/9/2020 3/9/2020 31/08/2020 3/9/2020 4
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50 | t 15/07/2020 16/07/2020 13/07/2020 | 16/07/2020 4
60 | NG i 22/07/2020 24/07/2020 21/07/2020 | 24/07/2020 3
61 | NG i 28/07/2020 29/07/2020 17/07/2020 | 29/07/2020 7
62 | I i 5/8/2020 6/8/2020 28/07/2020 6/8/2020 8
63 | NG ' 13/07/2020 16/07/2020 11/7/2020 | 16/07/2020 4
64 | NEGEGEE i 16/07/2020 21/07/2020 15/07/2020 | 21/07/2020 3
65 | NG i 6/10/2020 8/10/2020 6/10/2020 8/10/2020 3
66 | NG t 13/07/2020 14/07/2020 71712020 14/07/2020 6
67 | INIGIGNGNGNN 7/10/2020 16/10/2020 7/10/2020 | 16/10/2020 7
6 | ININEGNE 3/9/2020 4/9/2020 13/08/2020 4/9/2020 16
60 | NG ' 26/06/2020 1/7/2020 25/06/2020 1/7/2020 3
7o | 1 i 9/10/2020 13/10/2020 3/10/2020 | 13/10/2020 6
71 | I ' 22/07/2020 24/07/2020 21/07/2020 | 24/07/2020 3
72 | ' 16/07/2020 17/07/2020 14/07/2020 | 17/07/2020 4
73 | I ' 22/07/2020 23/07/2020 16/07/2020 | 23/07/2020 5
74 | I t 23/09/2020 24/09/2020 19/09/2020 | 24/09/2020 4
75 | ' 29/09/2020 2/10/2020 28/09/2020 | 2/10/2020 4
76 | NG 11/8/2020 13/08/2020 10/8/2020 | 13/08/2020 3
77 | 31/08/2020 1/9/2020 29/08/2020 1/9/2020 2
7 | t 21/09/2020 22/09/2020 12/9/2020 | 22/09/2020 7
79 | I ' 15/09/2020 17/09/2020 15/09/2020 | 17/09/2020 3
o | I ' 29/09/2020 2/10/2020 29/09/2020 | 22/10/2020 4
81 | ' 14/09/2020 15/09/2020 11/9/2020 | 15/09/2020 2
g2 | I * 24/08/2020 31/08/2020 21/08/2020 | 31/08/2020 6
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83 | I ' 11/8/2020 13/08/2020 11/8/2020 | 13/08/2020 1 3
84 | I i 26/06/2020 1/7/2020 21/06/2020 1/7/2020 4 6
ss5 | I t 1/9/2020 2/9/2020 26/08/2020 2/9/2020 1 6
s6 | NG - 22/09/2020 24/09/2020 22/09/2020 | 24/09/2020 1 3
87 | I ' 14/07/2020 15/07/2020 13/07/2020 | 15/07/2020 1 3
ss | I - 8/7/2020 9/7/2020 3/7/2020 14/07/2020 1 4
8o | I ' 13/07/2020 14/07/2020 11/7/2020 | 21/07/2020 1 2
9 | I t 19/10/2020 21/10/2020 19/10/2020 | 21/10/2020 1 3
o1 | t 10/7/2020 14/07/2020 9/7/2020 14/07/2020 4 3
92 | ' 17/07/2020 21/07/2020 12/7/2020 | 21/07/2020 4 6
93 | I t 1/10/2020 2/10/2020 29/09/2020 | 2/10/2020 1 4
9 | I i 1/9/2020 2/9/2020 20/08/2020 2/9/2020 1 10
o5 | N i 22/07/2020 24/07/2020 21/07/2020 | 24/7/2020 2 3
9 | NG ' 21712020 6/7/2020 1/7/2020 6/7/2020 4 3
97 | I ' 13/10/2020 14/10/2020 6/6/2020 14/10/2020 1 86
9¢ | I ' 13/07/2020 15/07/2020 10/7/2020 | 15/07/2020 2 3
9 | I t 13/08/2020 14/08/2020 11/8/2020 | 14/08/2020 1 4
100 | I ' 5/10/2020 6/10/2020 3/10/2020 6/10/2020 1 2
100 | ' 21/07/2020 23/07/2020 41712020 23/07/2020 2 13
102 | I t 17/09/2020 29/09/2020 17/09/2020 | 29/09/2020 11 9
103 | I t 9/10/2020 13/10/2020 6/10/2020 | 13/10/2020 4 5
104 | I I 29/07/2020 31/07/2020 29/07/2020 | 31/07/2020 1 3
105 | l 21/07/2020 23/07/2020 21/07/2020 | 23/07/2020 1 3
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106 | I - 30/06/2020 21712020 30/06/2020 21712020 1 3
107 | I ' 9/9/2020 11/9/2020 9/9/2020 11/9/2020 1 3
108 | I . 30/07/2020 3/8/2020 29/07/2020 3/8/2020 4 3
100 | I ' 14/09/2020 16/09/2020 11/9/2020 | 16/09/2020 2 3
1170 | R ' 21/07/2020 23/07/2020 20/07/2020 | 23/07/2020 2 3
111 | R ' 28/09/2020 29/09/2020 25/09/2020 | 29/09/2020 1 2
112 | 28/09/2020 30/09/2020 25/09/2020 | 30/09/2020 2 3
113 | 13/07/2020 14/07/2020 9/7/2020 14/07/2020 1 3
114 | 1 ' 30/09/2020 1/10/2020 29/09/2020 | 1/10/2020 1 2
115 | I I 19/10/2020 21/10/2020 19/10/2020 | 21/10/2020 1 3
116 | I i 18/08/2020 20/08/2020 14/08/2020 | 20/08/2020 2 3
117 | i 11/8/2020 13/08/2020 10/8/2020 | 13/08/2020 2 3
118 | I - 6/7/2020 8/7/2020 3/7/2020 8/7/2020 2 3
119 | I ' 27/10/2020 29/10/2020 27/10/2020 | 29/10/2020 1 3
120 | I t 13/07/2020 14/07/2020 8/7/2020 14/07/2020 1 5
121 | I t 26/06/2020 1/7/2020 26/06/2020 1/7/2020 4 3
122 | I - 16/10/2020 20/10/2020 15/10/2020 | 20/10/2020 4 3
123 | I ' 28/09/2020 1/10/2020 26/09/2020 | 1/10/2020 3 4
124 | I ' 2/7/2020 6/7/2020 1/7/2020 6/7/2020 4 3

Tabla N.° 9. Tabla con 124 Registros No coincidentes en diferencia de dias tanto en relacién del numeral 8.1.1. de la apertura de
investigacion realizado con la informacion del archivo "Radicacién 20-399061-Portabilidad. Nuevo Listado N3" como en relacion
establecida por la investigada en las paginas 10-14 de los descargos con base en el archivo "Respuesta ticket_0004028458_2021102"
Fuente: Elaboracion propia con informacion de los archivos mencionados

Para los 74 registros restantes, se corrobordé que ambos casos, la diferencia de dias habiles entre la
solicitud y la ventana de cambio era exactamente la misma, es decir, se trata de registros que en
principio se habian relacionado como excedidos en el término de activacién.

Por lo anterior, se puede concluir que, en estos 74 registros, la investigada excedié el término de 1
dia habil establecido dentro de la regulacion.

En la relacién que se muestra a continuacion, se evidencian los hallazgos en mencion:
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ITEM

NUMERO
ABONADO

NOMBRE USARIO

DIAS DIFERENCIA
COINCIDENTES

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

HIHHR T
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34 I g — o
35 I | 2
36 I * ,
37 I | 4
38 I I 2
39 I | 6
40 I | 3
41 I | 2
42 I I 2
43 I * .
44 I | 2
45 I | 2
46 I * A
47 I gy — ,
48 I | 7
49 I I 10
50 . * )
51 I * ,
52 I * .
53 I | 2
54 I | 4
55 I | 10
56 I I 5
57 I * .
58 I | 10
59 I I 3
60 I I 3
61 I | 5
62 I | 3
63 I | 9
64 I I 6
65 I I 4
66 I | 2
67 I | 2
68 I I 2
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69

70

71 2

L 4
|
L

72 2

Tabla N.°10 Tabla con 72 Registros coincidentes en diferencia de dias tanto en relaciéon del numeral 8.1.1. de la apertura de
investigacion realizado con la informacion del archivo "Radicacién 20-399061-Portabilidad. Nuevo Listado N3" como en relacién
establecida por la investigada en las paginas 10-14 de los descargos con base en el archivo "Respuesta ticket_0004028458 2021102"
Fuente: Elaboracién propia con informacion de los archivos mencionados

De igual manera, la investigada sefalé que en consideracién a aquellos casos en los cuales el
usuario elige fechas de portacién por fuera del plazo y también en razén a los horarios de portacion
en cuanto a las horas habiles para llevar a cabo el tramite, esto es, de 8:00 AM a 3:00 PM pueden
haberse presentado las diferencias sefialadas para los registros analizados en este aparte del cargo.

No obstante, la anterior explicacion no encuentra un sustento probatorio, ya que las pruebas
aportadas por parte de la investigada no permiten establecer en cuales, de estos casos, el usuario
fue quien eligidé la fecha de portacion con el fin de determinar los cuales el término resultaba
excedido por esta circunstancia. En caso tal que se hubiese aportado el material contentivo que
fundamento dicha afirmacion, y éste se habria analizado y tomado en consideracion para el estudio
respectivo.

Asimismo, la investigada tampoco sefiala en qué casos especificos se encuentran las diferencias de
horas habiles que dan lugar a que no se cumpla con el término estipulado dentro de la regulacion, e
incluso del analisis de datos efectuado, puede advertirse que incluso las diferencias en los casos en
los cuales ETB pretendié demostrar el cumplimiento, al establecer que si hizo la activacion en 1 dia
habil, distan en diferencias de varios dias respecto de los registros establecidos para esta parte del
cargo.

Asi las cosas, y con base en lo anterior, se constaté que en estos 198 casos, la investigada no activé
los numeros referenciados en la ventana de cambio del dia héabil siguiente, lo cual evidencia una
inobservancia al inciso primero del articulo 2.1.17.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, en cuanto
a que el numero debe ser activado dentro de la ventana de cambio del dia habil siguiente a la
solicitud de portacion, cuando la misma se realiza en puntos fisicos.

Por ultimo, es importante tener en consideracion lo dispuesto en el subindice 2.6.2.5.2.3 del numeral
2.6.2.5.2 del articulo 2.6.2.5 de la Resolucién CRC 5050 de 2016, en cuanto a que los proveedores
deben acatar los plazos maximos previstos en la regulacion para adelantar las actividades del
proceso de portacion.

Para el caso concreto, la investigada no observd lo relacionado con el termino de activacion del
servicio, lo cual pone de manifiesto una transgresion a lo dispuesto en la norma sefalada
precedentemente y le permite a esta Direccion realizar el juicio de reproche por haber desconocido
un deber que le ha sido impuesto en la Regulacion.

B) Respecto de los 111 casos en los cuales los usuarios llevaron a cabo su proceso de
solicitud de portacion a través de Call Center, de los cuales se advierte que no hubo
activacion del servicio al dia habil siguiente del recibo de la SIM CARD

Para este punto del cargo, se realiz6 un ejercicio comparativo entre los 111 casos tomados del
archivo "Radicacion 20-399061-Portabilidad. Nuevo Listado N3" y referenciados en el numeral 8.1.2.
de la apertura de investigacibn versus el archivo Excel denominado "Respuesta
ticket_0004028458 2021102", el cual es la base aportada por ETB para fundamentar su defensa
dentro de los descargos y la cual afirma, es informacién suministrada por la ABD.
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En la validacion realizada, se encontr6 que el 62,16% de los registros de ambas bases son
coincidentes, es decir, que de 111 regqistros, hay 69 en los cuales se advierte que la diferencia de
dias habiles entre la fecha de recibo de la SIM y la de la ventana de cambio es la misma en las 2
bases. Dichos registros corresponden a las siguientes lineas:

DIFERENCIA DE
DIAS HABILES
ENTRE LA FECHA
ITEM NUMERO DE ABONADO NOMBRE CLIENTE DE RECIBO DE LA
SIM Y LA FECHA DE
VENTANA DE
CAMBIO
1 I L 5
2 I | 5
3 I L 6
4 I | 4
. I * &
6 I L 5
7 I | 4
8 I L 19
9 I L 4
10 I | 5
1 I | 6
12 I L 7
13 I | 6
14 I L 5
15 I * 6
16 I L 13
17 I | 4
18 I L 4
19 I | 6
20 I * 3
21 I L 6
22 I L 4
23 I | 7
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24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52
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54

55

56

57

58

59

60

61 10

62 11

63 11

64

65

66

67 10

68

SIELLIERITRLY

69

Tabla N.° 11 Tabla con 69 Registros coincidentes en diferencia de dias tanto en relacion del numeral 8.1.2. de la apertura de
investigacion realizado con la informacion del archivo "Radicacién 20-399061-Portabilidad. Nuevo Listado N3" como en archivo
"Respuesta ticket_0004028458 2021102"

Fuente: Elaboracion propia con informacion de los archivos mencionados

Asi las cosas, para estos 69 casos, se logra evidenciar la vulneracion planteada consistente en la no
activacion del servicio al dia habil siguiente del recibo de la SIM Card dentro del plazo previsto, toda
vez que se advierte que los casos relacionados, son casos en los cuales la investigada excedio el
termino sefialado por la Regulacion.

Ahora bien, frente al unico argumento de defensa planteado para este caso, del cual la investigada
sostuvo que hubo 88 casos de los 111 relacionados que presentaron rechazos que hicieron que el
término se extendiera mas de lo normal, debe manifestarse que si bien se identifican las lineas que
tuvieron ese rechazo y cuantos rechazos se presentaron®, lo cierto es que no se indican en primer
lugar las causales de rechazo que se aplicaron, asi como tampoco se dio lugar a establecer la
justificacion y base probatoria para sustentar esos rechazos y finalmente, como y cuando ese
rechazo o rechazos dieron lugar al retardo en la activacion de los servicios.

Adicionalmente, como se menciond en el cargo anterior, las solicitudes de portacion son individuales,
es decir, que una vez se produce un rechazo, dicha solicitud finaliza y no se extiende en el tiempo
hasta que la misma sea resuelta de manera favorable para el usuario tal como lo interpreta la
investigada para justificar los retrasos en la activacion de los servicios.

48 Relacion obrante a paginas 17 a 19 de los descargos
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De igual manera, es necesario sefialar que sobre los casos restantes, no hubo ningun
pronunciamiento de parte de la investigada, de lo cual puede inferirse que se confirma lo propuesto
dentro de esta parte del cargo, en lo que tiene que ver con los registros que a continuacion se

relacionan:
DIFERENCIA
DE DIAS
HABILES
FECHA ENTRE LA
NUMERO NOMBRE A=C IOIRA VENTANA | FECHA DE FECHA DE
SOLITUD | SOLICITUD RECIBO | CANAL
ITEM | ABONADO CLIENTE AN | pomraT D DE e RECIBO DE
CAMBIO LA SIMY LA
FECHA DE
LA VENTANA
DE CAMBIO
1| - 18/06/2020 10:37:00 3712020 | 26/6/2020 | CALL 5
37 CENTER
'l 0 | 17/06/2020 14:13 9/712020 | 22/06/2020 | CALL 12
' CENTER
3 | 23/06/2020 19:27 17712020 | 25/06/2020 | CALL 4
: CENTER
CALL
] :
4 21/06/2020 11:08 6/7/2020 | 30062020 | eero 5
5 | 25/08/2020 20:28 10/9/2020 | 25/08/2020 | CALL 13
: CENTER
CALL
[ :
6 9/9/2020 22:54 14/09/2020 | 9/9/2020 | AL 4
CALL
[ :
7 1/10/2020 15:36 5/1082020 | 1102020 | SiTho 3
s | I 23/07/2020 21:10 31/07/2020 | 23/07/2020 | CALL 7
' CENTER
o0 | 15/09/2020 12:42 18/09/2020 | 15/09/2020 | CALL 4
' CENTER
10 | 22/06/2020 13:24 6/7/2020 | 27/06/2020 | CALL 5
' CENTER
1| 28/06/2020 12:52 3/7/2020 | 30/06/2020 | CALL 4
: CENTER
12 | 24/06/2020 20:02 272020 | 25/06/2020 | CALL 5
: CENTER
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CALL
[ ] :

13 6/8/2020 9:35 14/08/2020 | 6/8/2020 | AL 6

14 | 26/06/2020 9:32 10/7/2020 | 30/06/2020 | CALL 9
: CENTER

15 | 5/10/2020 15:22 14/10/2020 | 5/10/2020 CALL 7
' CENTER

15 | I 26/06/2020 18:43 2/7/12020 | 27/06/2020 CALL 3
' CENTER

17 | 15/10/2020 9:22 16/10/2020 | 10/10/2020 | CALL 4
' CENTER

13 | - 18/09/2020 15:30 25/09/2020 | 18/09/2020 | CALL 6
: CENTER

190 | 6/10/2020 18:10 23/10/2020 | 6/10/2020 | CALL 13
: CENTER

20 | 10/9/2020 15:10 28/09/2020 | 10/9/2020 | CALL 13
: CENTER

21 | 23/06/2020 14:51 3/7/2020 | 24/06/2020 | CALL 7
: CENTER

22 | 1/7/2020 23:53 27/07/2020 | 1/7/2020 CALL 18
' CENTER
CALL

[ ] :
23 2/6/2020 11:59 31712020 | 26/06/2020 | oTEC 5

Tabla N.° 12 Relacion de 23 casos que hacen parte de los 111 casos de los cuales en el proceso de portaciéon hecho a través de Call
Center no les fue activado el nimero en la ventana de cambio del dia habil siguiente del recibo de la SIM Card y sobre los cuales no
hubo pronunciamiento de la investigada.

Fuente: Elaboracidn propia a partir del cruce de informacién entre la relacion obrante en el numeral 8.1.2. de la Resolucién N.° 60364
de 20 de septiembre de 2021 y la tabla contenida dentro del escrito de descargos presentada por la investigada obrante a paginas 17
a 19.

Con fundamento en lo anteriormente mencionado, se puede concluir, que la investigada respecto de
los casos que se han referenciado en este punto, vulnerd lo previsto en el articulo 2.1.17.3 de la
Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion CRC 5111 de 2016) en cuanto a que
se desconoci6 el término previsto para la activacion del nimero en la ventana de cambio del dia
habil siguiente al recibo de la SIM Card, situaciébn que no logro ser desvirtuada con el material
probatorio aportado en los descargos y que incluso para 69 registros resulto reconfirmada, asi como
en los argumentos planteados por parte de la investigada en sus descargos, al no poder establecer
como los supuestos rechazos tuvieron incidencia en la demora en el cumplimiento de la activacion
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del numero en la ventana de cambio del dia habil siguiente del recibo de la SIM Card, asi como de la
prueba de la ocurrencia de tales rechazos.

Lo anterior, permite colegir ademas la vulneracién del subindice 2.6.2.5.2.3 del numeral 2.6.2.5.2 del
articulo 2.6.2.5 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, en cuanto a que para los casos analizados no
se acato por la investigada los plazos maximos previstos para realizar las actividades del proceso de
portacion.

C) Respecto de los 54 casos en los cuales los usuarios llevaron a cabo su proceso de
solicitud de portacion a través de la Tienda Web en la cual se advierte que no les fue activado
el nUmero en la ventana de cambio del dia habil siguiente del recibo de SIM CARD

Para la revision de este punto, se llevé a cabo por parte de la Direccion un analisis entre la relacion
establecida en el numeral 8.1.3. de la apertura de investigacion tomada del archivo "Radicacién 20-
399061-Portabilidad. Nuevo Listado N3" y el archivo "Respuesta ticket 0004028458 2021102"
aportado por la investigada para elaborar la relacion obrante a paginas 19 a 20 de los descargos.

Como resultado de esta comparacién se encontré6 que el 68.85% de los casos tienen la misma
diferencia de dias, es decir, que, en 37 casos, la informacién contenida tanto en la relacion efectuada
en el pliego de cargos como en la informacion enviada por parte del ABD, resulta coincidente y por
ende se advierte la transgresion de las normas imputadas en esta parte del cargo.

Los 37 casos se establecen de la siguiente manera:

DIFERENCIA DE DIAS
HABILES ENTRE LA

NUMERO DE FECHA DE RECIBO
ITEM ABONADO NOMBRE CLIENTE DE LA SIM Y LA
FECHA DE VENTANA
DE CAMBIO

10

10

11

12

~

I

13
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14 I L 6
15 I L 5
16 . * 6
17 I L 13
18 I * :
19 I * 4
50 . * :
2 I * 5
22 I L 7
03 I * 8
24 I | 5
25 I I 10
o6 I * 5
27 I * 9
28 I L 5
29 I * 6
30 . * &
31 I I 8
32 I * 7
33 I * 17
34 I * 5
35 I * 23
36 I * 5
37 I L 5

Tabla N.° 13 Tabla con 37 Registros coincidentes en diferencia de dias tanto en relaciéon del numeral 8.1.3. de la apertura de
investigacion realizado con la informacion del archivo "Radicacién 20-399061-Portabilidad. Nuevo Listado N3" como en archivo

"Respuesta ticket_0004028458_2021102"

Fuente: Elaboracion propia con informacion de los archivos mencionados
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Asi las cosas, puede observarse que, frente a estos 37 casos, la informacidn respecto de la
diferencia de dias es la misma, razén por la cual queda verificado que no hubo una activacién del
servicio al dia habil siguiente del recibo de la SIM Card dentro del plazo previsto, al determinarse que
la investigada excedi6 el termino previsto en la regulacion para tal fin.

Ahora bien, la investigada al igual que en el punto anterior, afirmé que, de estos 54 casos, hay 45 de
los cuales presentaron al menos 1 rechazo que generd que no se cumpliera con el termino previsto
en la regulacion para la portacion. Para tal fin relacion6 en las paginas 19 a 20 de sus descargos una
tabla con dicha informacion.

Sobre el particular, debe sefialarse lo mismo que en el literal anterior, esto es, que, aunque hay una
identificacion de las lineas que tuvieron esos rechazos y, se menciona cuantos rechazos tuvo cada
una de las solicitudes de portacion respecto de estas lineas, no se establece claramente la
incidencia de esos rechazos en la solicitud en lo que a la falta de cumplimiento en la activacion del
servicio al dia habil siguiente del recibo de la SIM Card se refiere.

Adicional a ello, no se aportaron soportes o evidencias que justifiquen la ocurrencia de los supuestos
rechazos para analizar si los mismos eran procedentes o no, de acuerdo con las exigencias
previstas dentro de la regulacién y que se han mencionado a lo largo del presente acto.

También es necesario reiterar que las solicitudes de portacion pese a que pueden ser de la misma
linea y del mismo usuario, son individuales y no se extienden en el tiempo hasta que se logre una
resolucién positiva de la misma, es decir, hasta que la portacion sea exitosa.

Por dltimo, frente a los 9 casos restantes que a continuacion se relacionan, ETB no hizo
pronunciamiento alguno:
DIFERENCIA
DE DIAS
HABILES
FECHA HORA BEChiy FECHA DE EI’E\EEIE E/é
ITEM ANBUOMNiRD% 'gfl'\éﬁﬁg SOLIITUD SOLICITUD VENDTEANA RECIBODE | CANAL | RECIBO DE
PORTACION | PORTACION |, \e SIM LASIMY LA
FECHA DE
LA
VENTANA
DE CAMBIO
TIENDA
1 [ ] 31/08/2020 9:41 31/08/2020 | 14/08/2020 WEB 11
LTE
TIENDA
2 I 2/9/2020 14:31 1/9/2020 4/8/2020 WEB 19
LTE
TIENDA
3 I 2/9/2020 10:09 23/09/2020 | 17/09/2020 WEB 5
LTE
TIENDA
4 [ ] 29/09/2020 16:23 1/10/2020 | 24/09/2020 WEB 6
LTE
TIENDA
5 [ ] 21/09/2020 11:30 21/09/2020 8/9/2020 WEB 6
LTE
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TIENDA

6 [ ] 28/09/2020 17:12 28/09/2020 | 23/09/2020 WEB 4
LTE
TIENDA

7 [ ] 30/10/2020 11:26 30/10/2020 | 26/10/2020 WEB 5
LTE
TIENDA

8 I 30/09/2020 12:07 1/10/2020 | 24/09/2020 WEB 6
LTE
TIENDA

9 [ ] 19/10/2020 13:22 20/10/2020 | 14/10/2020 WEB 5
LTE

Tabla N.° 14 Relacion de 9 casos que hacen parte de los 54 casos de los cuales en el proceso de Portacién a través de la Tienda
Web no les fue activado el nimero en la ventana de cambio del dia habil siguiente del recibo de la SIM Card y sobre los cuales no
hubo pronunciamiento de la investigada.

Fuente: Elaboracidn propia a partir del cruce de informacién entre la relacion obrante en el numeral 8.1.3. de la Resolucién N.° 60364
de 20 de septiembre de 2021 y la tabla contenida dentro del escrito de descargos presentada por la investigada obrante a paginas 19
a 20.

De conformidad con el analisis realizado para este punto del cargo, se puede apreciar que la
investigada frente los casos objeto de estudio, transgredio lo dispuesto en el articulo 2.1.17.3 de la
Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucién CRC 5111 de 2016), toda vez que
desconoci6 el término previsto para la activacion del numero en la ventana de cambio del dia habil
siguiente al recibo de la SIM Card, situacion que no fue desvirtuada con el material probatorio
aportado en los descargos y que incluso para 37 registros resultd reconfirmada en el analisis
comparativo realizado por parte de esta Direccion.

Asimismo, los argumentos planteados por parte de la investigada en sus descargos, no lograron
desvirtuar la imputacion para este punto, toda vez que los rechazos que mencioné para justificar la
demora en la activacion de los servicios, no tienen un asidero argumentativo en cuanto a no que se
logré establecer como estos supuestos rechazos tuvieron incidencia en la demora en el
cumplimiento de la activacion del numero en la ventana de cambio del dia habil siguiente del recibo
de la SIM Card, asi como tampoco se indic6 que causales se presentaron en estos casos, ni su
justificacion y sustento probatorio, ademas de desconocerse que el tramite de portabilidad es
individual y distinto cada vez que es presentado sin importar que se realice sobre una misma linea.

Finalmente, al igual que en el punto anterior, resultd transgredido el subindice 2.6.2.5.2.3 del
numeral 2.6.2.5.2 del articulo 2.6.2.5 de la Resolucién CRC 5050 de 2016, en cuanto a que para los
casos analizados se desconocié por parte de la investigada los plazos maximos previstos para
realizar las actividades del proceso de portacion.

D) Respecto de los 36 casos en los cuales se presenté la solicitud de portacion a través de
Call Center y la investigada presuntamente excedio el término de 3 dias habiles para la
portacion efectiva desde la fecha de la presentacion de la solicitud

Ahora bien, para el estudio de este punto del cargo, la Direccion procedié con la realizacion
comparativa entre los 36 casos referenciados en el numeral 8.1.4.1. de la apertura de investigacion
tomados con base en el archivo "Radicacion 20-399061-Portabilidad. Nuevo Listado N3" frente al
archivo Excel denominado "Respuesta ticket 0004028456 2021102" aportado por parte de la
investigada en sus descargos.

En dicho andlisis, se encontré que si bien la hora de portacién es coincidente para todos los casos,
se advirtié que la diferencia de dias en 22 de los 36 casos (equivalente al 61.11% de los casos) no
era coincidente y adicional a ello, se observa una mayor cantidad de dias de diferencia en lo
inicialmente encontrado en el archivo "Radicacion 20-399061-Portabilidad. Nuevo Listado N3".
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Para ilustrar este punto, se anexa la siguiente relacion:

DIFERENCIA DE DIFERENCIA DE
DIAS HABILES DIAS HABILES
ENTRE ENTRE HORA
ITEM NUMERO NOMBRE SOLICITUD Y SOLICITUD Y PORTACION
ABONADO CLIENTE PORTACION PORTACION EXITOSA
EXITOSA EXITOSA i
(PLIEGO DE (INFORMACION
CARGOS) DESCARGOS)
10 [ ] - 52 55 14:09
12 - 28 30 16:27
12 - 26 28 11:42
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16 [ ] - 14 15 13:54
17 [ ] - 7 8 11:48
18 ] - 24 25 12:34
19 [ ] - 8 9 17:20
20 [ ] - 21 22 16:01
21 ] - 34 36 12:47
22 [ ] - 5 6 16:55

Tabla N.° 15 Tabla con 22 Registros no coincidentes en diferencia de dias tanto en relacién del numeral 8.1.4.1 de la realizado con la
informacion del archivo "Radicacion 20-399061-Portabilidad. Nuevo Listado N3" como en archivo apertura de investigacion Respuesta
ticket_0004028456_2021102".

Fuente: Elaboracidon propia con informacion de los archivos mencionados.

En cuanto a los 14 casos restantes, equivalentes al 38.88% de los casos, se pudo establecer una
coincidencia en la diferencia de dias entre la presentacion de la solicitud y la fecha de portacion
exitosa, diferencias que en ambos casos exceden el término establecido dentro de la regulacion de 3
dias habiles para la portacion efectiva.

Las lineas referenciadas son la siguientes:

DIFERENCIA DE | DIFERENCIA DE
DIAS HABILES DIAS HABILES
ENTRE LA ENTRE LA HORA
NUMERO SOLICITUD Y LA | SOLICITUDY LA a
ITEM | ABONADO MO EIRE LI PORTACION PORTACION PEQITT%%/?N
EXITOSA EXITOSA
(PLIEGO DE (INFORMACION
CARGOS) DESCARGOS)
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8 I - 5 5 12:56
9 [ ] - 5 5 13:59
10 | I - 5 5 11:39
11 | I - 7 7 14:03
12 | I - 6 6 11:38
13 | I - 10 10 8:08
14 | I - 6 6 15:10

Tabla N.° 16 Tabla con 14 Registros coincidentes en diferencia de dias tanto en relacion del numeral 8.1.4.1 de la apertura de
investigacion realizada con la informacion del archivo "Radicacién 20-399061-Portabilidad. Nuevo Listado N3" como en archivo
"Respuesta ticket_0004028456_2021102"

Fuente: Elaboracion propia con informacion de los archivos mencionados

Ahora bien, sobre estos 36 casos, ETB aportd una relacion con 33 registros sobre los cuales afirmé
gue se cumplié con los términos previstos en la regulacién, la cual obra a pagina 21 de los
descargos presentados.

Sin embargo, en un ejercicio comparativo entre la relaciébn aportada por la investigada y la
establecida en el numeral 8.1.4.1 del pliego de cargos, se puede advertir que las fechas entre una y
otra son diferentes, razén por la cual puede inferirse que la informacion aportada por ETB
corresponde a solicitudes posteriores a las referenciadas por parte de esta Direccién en el pliego de
cargos, es decir, que la investigada solo esta haciendo referencia a aquellas lineas que tuvieron una
portacidén exitosa posterior, sin tener en cuenta las solicitudes rechazadas de fechas anteriores.

Dicha relacién se establece de la siguiente manera:

FECHA FECHA FECHA DE PFc;ERCTHAAc%EN
UERS BT SOLICITUD VENTANA SOLICITUD oA
ITEM APORTADA APORTADA | ESTABLECIDA
ABONADO CLIENTE ESTABLECIDA
EN EN ENPLIEGO DE | V' EGG DE
DESCARGOS | DESCARGOS CARGOS CARGOS
1 [ ] - 14/09/2020 15/09/2020 8/9/2020 14/09/2020
2 | I - 8/10/2020 9/10/2020 26/09/2020 8/10/2020
3 | I - 8/9/2020 9/9/2020 1/9/2020 8/9/2020
4 | I - 4/8/2020 5/8/2020 27/07/2020 4/8/2020
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5 | I - 14/09/2020 15/09/2020 24/08/2020 14/09/2020
s | I - 26/08/2020 27/08/2020 25/08/2020 1/9/2020
7 | - 28/08/2020 31/08/2020 27/08/2020 14/09/2020
s | I - 13/10/2020 14/10/2020 20/08/2020 13/10/2020
9 | I - 30/06/2020 71712020 30/06/2020 6/7/2020
10 | I - 13/07/2020 14/07/2020 13/06/2020 13/07/2020
11 | I - 14/08/2020 18/08/2020 10/8/2020 14/08/2020
12 | I - 8/7/2020 9/7/2020 21712020 8/7/2020
13 | I - 13/07/2020 14/07/2020 26/06/2020 17/07/2020
14 | I - 24/09/2020 25/09/2020 5/7/2020 24/09/2020
15 | I - 8/9/2020 9/9/2020 11/8/2020 8/9/2020
16 | - 2/10/2020 5/10/2020 30/09/2020 6/10/2020
17 | - 3/9/2020 4/9/2020 26/08/2020 3/9/2020
13 | I - 25/09/2020 28/09/2020 12/7/2020 25/09/2020
19 | I - 8/7/2020 9/7/2020 25/06/2020 8/7/2020
20 | I - 12/8/2020 13/08/2020 21712020 12/8/2020
21 | - 25/09/2020 28/09/2020 24/09/2020 3/10/2020
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22 | I - 13/08/2020 14/08/2020 71712020 13/08/2020
23 | I - 5/10/2020 6/10/2020 28/09/2020 5/10/2020
24 | I - 14/10/2020 15/10/2020 1/10/2020 14/10/2020
25 | - 22/09/2020 23/09/2020 2/9/2020 22/09/2020
26 | N - 17/07/2020 21/07/2020 6/7/2020 17/07/2020
27 | - 719/2020 8/9/2020 27/08/2020 719/2020
RN 00 | - 14/10/2020 15/10/2020 10/9/2020 14/10/2020
29 | - 27/07/2020 28/07/2020 24/7/2020 5/8/2020
30 | I - 24/09/2020 25/09/2020 26/08/2020 24/09/2020
31 | I - 9/9/2020 10/9/2020 22/07/2020 9/9/2020
32 | I - 3/9/2020 4/9/2020 27/08/2020 3/9/2020
33 | I - 14/10/2020 15/10/2020 7/10/2020 14/10/2020

Tabla N.° 17 Tabla con 33 Registros no coincidentes en fechas de solicitudes de portacion tanto en relacion del numeral 8.1.4.1 de la
apertura de investigacion realizado con la informacion del archivo "Radicacion 20-399061-Portabilidad. Nuevo Listado N3" como en
Relacion aportada por la Investigada a pagina 21 de los Descargos
Fuente: Elaboracion propia con informacion de los archivos mencionados

Por otro lado, la investiiada omiti6 pronunciarse sobre los casos de las lineas |GGGz

y , por lo cual se entiende que, para este caso, también hubo un exceso
en el término de los 3 dias habiles para la portacién efectiva.

Adicional a lo anterior, en cuanto a la reiteracion de los argumentos de defensa en los cuales la
investigada sefald que se deben tomar en consideracion aquellos casos en los cuales es el usuario
es quien hace la escogencia de la fecha de portaciéon y lo relacionado a aquellas situaciones en las
cuales las solicitudes de portacién se hacen en el mismo dia pero por fuera de las horas habiles para
materializar la solicitud, se debe manifestar que la investigada no informé ni allegé soportes
probatorios que indiquen y prueben en cuales de los casos referenciados concretamente hubo
escogencia de las fechas por parte de los usuarios y en cuales casos las horas habiles tuvieron una
incidencia para que no se cumpliera con los términos previstos en la Regulacion.

Asi las cosas, también se evidencia en este caso, la vulneracién de lo dispuesto en el articulo
2.1.17.3 de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion CRC 5111 de 2016) en
cuanto a que para los casos objeto de estudio para esta parte del cargo, no se cumplié con el
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término de 3 dias habiles para la portacion efectiva contados desde la fecha de presentacion de la
solicitud.

Al igual que en el punto anterior, resultaron transgredidos, los articulos 2.6.4.1 y el subindice
2.6.2.5.2.3 del numeral 2.6.2.5.2 del articulo 2.6.2.5 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, en cuanto
a que para los casos analizados se desconocio el término méximo de 3 dias habiles para llevar a
cabo todo el proceso de portacién asi como se pudo establecer con el acervo probatorio analizado
gue la investigada no acatd a cabalidad, los plazos maximos previstos para realizar las actividades
del proceso de portacion.

E) Respecto de los 27 casos en los cuales se presentd la solicitud de portacién a través de
Tienda Web y la investigada presuntamente excedié el término de 3 dias hébiles para la
portacion efectiva desde la fecha de la presentacion de la solicitud

Al igual que en los eventos anteriormente desarrollados para este cargo, la Direccion procedié con el
analisis comparativo entre la relacion establecida en la apertura de investigacion en su numeral
8.1.4.2 tomada teniendo como base el archivo “Radicacion 20-399061-Portabilidad. Nuevo Listado
N3" frente al archivo “Respuesta ticket 0004028456 _2021102” aportado por la investigada para
fundamentar su defensa respecto de esta parte del cargo.

En el andlisis respectivo, se encontro que el 85.18% de los casos tienen coincidencia en la diferencia
de dias, es decir, que de 23 registros de los 27 inicialmente referenciados, se evidencié la misma
diferencia de dias habiles entre la prestacion de la solicitud de portacion y la fecha de portacion
exitosa.

Dicha relacion se establecio asi:

DIFERENCIA DE DIFERENCIA s
F P DIAS HABILES
DIAS HABILES
ENTRE ENTRE LA
SOLICITUD Y HORA
ITEM ANBUOMNiRD% NOMBRE CLIENTE ?DOOLRI'(I;,IB:I—(;JIBI\T LA i PORTACION
PORTACION EXITOSA
EXITOSA
EXITOSA
PLIEGO DE P
CARGOS INFORMACION
INVESTIGADA
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- o R 20 20 813
15 | - 35 35 12:53
15 | - 18 18 1317
22 | - 17 17 9:49

Tabla N.° 18 Tabla con 27 Registros coincidentes en diferencia de dias tanto en relacion del numeral 8.1.4.2 de la apertura de
investigacion realizado con la informacion del archivo "Radicacién 20-399061-Portabilidad. Nuevo Listado N3" como en archivo
"Respuesta ticket_0004028456_2021102"

Fuente: Elaboracion propia con informacion de los archivos mencionados

Del anterior analisis puede inferirse claramente que tanto en la informacion remitida en su momento
por parte de ETB en respuesta al requerimiento N.° 20-399061 consecutivo N.° 3 de 14 de mayo de
2021, asi como en la aportada en su escrito de descargos, se advierte que la diferencia de dias
habiles para la portacion exitosa entre la presentacion de la solicitud a través de la Tienda Web y la
fecha de portacion exitosa superd los 3 dias habiles sefalados en el articulo 2.1.17.3 de la
Resolucion CRC 5050 de 2016.
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Por su parte, la investigada, al igual que en el literal anterior, presentd una relacion con la cual busco
establecer que los casos referenciados cumplieron el término de 3 dias habiles para la portacion
exitosa.

No obstante, lo anterior, se realizdé un ejercicio comparativo entre la informacion establecida en la
relacion contenida en el numeral 8.1.4.2. del pliego de cargos y la relacion entregada por la
investigada en sus descargos donde se advierte, que las fechas entre una y otra no coinciden, razén
por la cual, puede concluirse que si bien se trata de los mismos numeros, corresponden a

solicitudes diferentes.

FECHA
=Chly VENTANA DE | FECHA DE ~ECIA Bl
SOLICITUD PORTACION
TeEm | NUMERO NOMBRE | 5 0o, oA CAMBIO SOLICITUD e
ABONADO | CLIENTE APORTADA | ESTABLECIDA
POR o ENCAEc. M ESIFEEECDA
INVESTIGADA | |\ \EsTIGADA EN CARGOS

1 | . 21/09/2020 22/09/2020 25/08/2020 23/09/2020
2 | I . 28/08/2020 31/08/2020 27/08/2020 4/9/2020
3 | I I 29/09/2020 30/09/2020 28/09/2020 2/10/2020

4 | I I 14/09/2020 15/09/2020 24/07/2020 15/09/2020
5 | I ' 1/10/2020 2/10/2020 30/9/2020 7/10/2020

¢ | 1IN . 11/9/2020 14/09/2020 31/08/2020 15/09/2020

7 | . 3/9/2020 4/9/2020 28/08/2020 15/09/2020

s | I . 22/09/2020 23/09/2020 28/08/2020 23/09/2020
9 | IR . 31/08/2020 1/9/2020 28/08/2020 4/9/2020
10 | I I 28/08/2020 31/08/2020 27/08/2020 4/9/2020

11 | I . 9/9/2020 10/9/2020 31/08/2020 23/09/2020

12 | . 31/08/2020 1/9/2020 28/08/2020 23/09/2020

13 | I . 22/09/2020 23/09/2020 31/08/2020 23/09/2020
14 | I . 5/8/2020 6/8/2020 31/07/2020 6/8/2020
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15 | I 1/9/2020 2/9/2020 19/08/2020 2/9/2020
16 | G 2/9/2020 3/9/2020 11/8/2020 4/9/2020
17 | 25/08/2020 26/08/2020 25/08/2020 209/2020
13 | 4/9/2020 7/9/2020 25/8/2020 8/9/2020
19 | 1N ' 26/08/2020 27/08/2020 26/08/2020 1/9/2020
20 | I . 13/08/2020 14/08/2020 13/08/2020 10/9/2020
21 | I 28/08/2020 31/08/2020 27/08/2020 4/9/2020
22 | I i 4/8/2020 5/8/2020 30/07/2020 5/8/2020
23 | I . 5/10/2020 6/10/2020 30/09/2020 6/10/2020
24 | N - 13/08/2020 14/08/2020 12/8/2020 20/08/2020
25 | I 17/07/2020 21/07/2020 17/07/2020 27/07/2020
26 | IG5 . 19/08/2020 20/08/2020 18/08/2020 28/08/2020
27 | I . 5/8/2020 6/8/2020 31/07/2020 6/8/2020

Tabla N.° 19 Tabla con 27 Registros no coincidentes en fechas de solicitudes de portacion tanto en relacion del numeral 8.1.4.2 de la
apertura de investigacion realizado con la informacién del archivo "Radicacion 20-399061-Portabilidad. Nuevo Listado N3" como en
Relacion aportada por la Investigada a pagina 23 de los Descargos
Fuente: Elaboracion propia con informacion de los archivos mencionados

Al igual que en algunos de los literales anteriores, se indicé por parte de la investigada que debian
tenerse en cuenta aquellos casos en los cuales, el usuario establecia su fecha de portaciéon y lo
referente a las horas de cambio habiles que en algunos casos dan lugar a que se deba aplazar un
dia adicional la portacién efectiva.

En consecuencia, se reitera frente a este argumento que el mismo no tiene asidero, toda vez que la
investigada no logré explicar a partir del acervo probatorio recaudado en qué casos hubo fijacion de
la fecha de portacién por parte del usuario o en qué casos especificos de este numeral, se excedio el
término de 3 dias habiles para llevar a cabo la portacion efectiva, por la radicacion de solicitudes en
horas no habiles que incidieron en el aumento de dias para llevar a cabo la portacion efectiva.

En vista que esta parte del cargo, no resultd desvirtuada y, que por el contrario se corroboré un
incumplimiento de las normas imputadas, esto son, los articulos 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 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, y el articulo 2.6.4.1 de la
Resoluciéon CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion CRC 5929 de 2020), en cuanto a que
para los casos analizados en este apartado, no tuvieron una portacion efectiva dentro de los 3 dias
habiles contados desde la fecha de presentacion de la solicitud, lo cual deriva en que no se cumpla
con el proceso de portacion en el tiempo establecido y que la investigada no hubiera respetado los
tiempos maximos para adelantar las actividades en calidad de proveedor receptor dentro de los
procesos de portacion.
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F) Respecto de los 20 casos en los cuales la fecha de activacion de la linea es anterior a la
fecha de recibo de la SIM Card

Para este caso, debe establecerse que los primeros 7 casos de los cuales la investigada relaciona
gue se trata a tramites de cambio de numero con portabilidad que no generan entrega de SIM Card,
gue la explicacion no resulta clara.

En primer lugar, no es claro que quiere decir la investigada cuando se refiere al “cambio de numero
con portabilidad” ya que la naturaleza de la portabilidad como lo menciona tanto el articulo 1 de la
Ley 1245 de 2008 como la Resolucion CRC 5050 de 2016, es que el usuario tenga la posibilidad de
conservar su namero si toma la decisién de cambiarse de proveedor de servicios.

Por lo anterior, resulta confuso que en este caso la investigada hable de una portacion que implica
un cambio de numero, cuando el propdsito principal del tramite de portacion es la posibilidad de
mantener el mismo numero.

En este punto, debe tomarse en consideracion el articulo 2.6.4.1. de la Resolucion CRC 5050 de
2016 (modificado por la Resolucién 5929 de 2020) en cuanto a los pasos del proceso de portacion,
los cuales dispone de la siguiente manera:

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

Todo el Proceso de Portacién tendr4 una duracion méxima de tres (3) dias habiles.”
(Destacado fuera del texto).

Asimismo, el articulo 2.1.17.3 es claro en sefialar que “el nimero debera ser activado en la ventana
de cambio del dia habil siguiente al recibido de la SIM Card por parte del usuario, caso en el cual, el
tiempo entre la presentacion de la solicitud y la portacion efectiva no podra ser superior a 3 dias
habiles”.

A partir de lo anterior, la explicacion por parte de ETB cuando menciona que en esa modalidad de
“cambio de numero con portabilidad” no se genera entrega de SIM Card y posteriormente indica que
en estos 7 casos ‘los tiempos de portacion se cumplieron en el tiempo establecido” resulta
contradictoria, toda vez que, si no hay entrega de SIM Card, no hay proceso de portacion y en
consecuencia mucho menos se puede llevar a cabo el conteo del término para verificar la portacion
efectiva.

Por otra parte, la regulaciéon no ha definido ninguna modalidad de portacion como la sustentada por
parte de la investigada en este caso, ademas de que tampoco establece casos especiales en los
cuales se pueda realizar una portacion sin la entrega de una SIM Card.

Asimismo, las capturas de pantalla solo evidencian que hubo un cambio de nimero, sin establecer
como se determinoé la contabilizacion de los términos y como se surtieron los pasos necesarios para
efectuar el proceso de portacion.

De acuerdo con lo anterior, la investigada no es clara en establecer la forma en la cual cumplié con
el proceso de portacién para estos casos y tampoco logré argumentar bajo que fundamentos acat6
los términos previstos dentro de la regulacion.

Ahora bien, en lo que respecta a las 10 lineas de las cuales la investigada hace mencion que se trata
de ventas de segmento corporativo que tienen unas condiciones de documentaciéon y de flujos que
dieron lugar a que se haya hecho primero la portacion efectiva y luego la entrega de la SIM Card,
también debe advertirse que el hecho que se trate de ventas con caracteristicas especiales, no da
lugar a que se puedan desconocer las normas regulatorias anteriormente sefialadas.
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Por tal motivo, no existe ninguna justificacion que permita establecer que la ventana de cambio sea
anterior a la fecha de recibo de la SIM Card, ya que esto desconoceria las etapas del proceso de
portacion tal como han sido establecidas, ademas de no poderse hacer una correcta contabilizacion
de los términos reglamentarios de la portacion.

Si bien la investigada pretende justificar esa inobservancia sefialando que las 10 lineas en mencion,
hacen parte de un segmento corporativo, esto no puede constituirse en una justificacion para
desconocer la Regulacion, mas cuando dentro de la regulacion no se advierte ningun tipo de
distincion o diferenciacién ya que es indiferente para el proceso de portacién si el usuario es
corporativo o no.

Con base en lo anterior, al no establecerse una diferenciacion entre casos corporativos y casos de
usuarios comunes, el procedimiento de portacion debe ser el mismo en todas las circunstancias vy,
por ende, debe ser acatado y seguido a cabalidad por los operadores de servicios de
comunicaciones, aspecto que no resultd observado en este caso por la investigada.

En ese sentido, se debe manifestar que no es la Regulacion o la Ley las que deben ajustarse a las
politicas empresariales de los operadores, sino que debe suceder lo contrario, es el operador de
servicios de comunicaciones quien debe orientar sus planes y politicas de conformidad a lo que
dispongan el Legislador y el Ente Regulador.

En este caso, ETB es quien debe ajustar su politica de ventas para que ésta cumpla con las
disposiciones de los articulos 2.1.17.3 y 2.6.4.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016 y no se vuelvan
a presentar este tipo de infracciones, que en ultimas van en detrimento de los derechos de los
consumidores quienes tienen como garantia dentro del proceso de portacién, que el mismo se
adelante en los tiempos y etapas preestablecidas, lo cual como se evidencia en este caso, no se
cumplié.

Por ultimo, respecto de las lineas 3214805149, 310228665 y 3204038943, la investigada no hizo
ninguna manifestacion sobre porque la fecha de activacion de la linea fue anterior a la fecha de
entrega de la SIM Card.

Asi las cosas, se advierte la vulneraciéon de los articulos 2.1.17.3 y 2.6.4.1 de la Resolucion CRC
5050 de 2016, al desconocerse las etapas previstas para la realizacion del tramite de portacion en
calidad de proveedor receptor, asi como la imposibilidad de dar cumplimiento a los términos alli
establecidos al no haberse acatado los plazos de dichas etapas.

11.3.4 CARGO TERCERO. La sociedad ETB presuntamente habria desconocido el deber de
suministrar la informacién requerida por la autoridad de manera exactay completa.

En este punto se entrara a analizar concretamente si en la base de datos denominada “Radicacion
20-399061-Portabilidad.Nuevo listado N3” allegada por parte ETB y que contiene la informacion de
nameros no portados en calidad de proveedor receptor, se encuentra una informacién inexacta, toda
vez que preliminarmente se encontraron 254 registros identificados en el numeral 8.2.2. de la
Resolucién N.° 60364 de 20 de septiembre de 2021 en los cuales la ventana de cambio es anterior a
la fecha de presentacion de la solicitud de portacion y, 454 registros identificados en el numeral
8.2.3. del mismo acto administrativo, en los cuales la fecha de la ventana de cambio es la misma que
la de la presentacion de la solicitud de portacion, lo cual demostraria una inexactitud y falta de
coherencia en la informacion solicitada.

Asimismo se pudo evidenciar de manera previa que frente a la causal “el solicitante no es el
suscriptor del contrato del servicio de telecomunicaciones o la persona autorizada por este”, si bien
se aportaron soportes del rechazo por parte de ETB en los cuales hay informacion sobre la causal,
los datos del usuario y de la linea, no hay claridad sobre cémo se determiné que los solicitantes no
eran los titulares de la linea, ademas de no allegarse otros documentos (p.ej. Contratos de
prestacion de servicios) que permitieran dilucidar esta informacion.
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Ahora bien, se debe tomar en consideracién que el numeral 5° del articulo 64 de la Ley 1341 de
2009, dispone que abstenerse de presentar a las autoridades informacion requerida o presentarla de
forma inexacta o incompleta, constituye una infraccién, motivo por el cual se desprende que hay una
obligacion de resultado parte de los proveedores de servicios de comunicaciones de remitir
informacion cuando esta Autoridad asi lo solicite y en las condiciones que se le exija.

Con base en lo anterior, a continuacion, se analizaran los argumentos de defensa, las pruebas
obrantes y las consideraciones de esta Direccion, en relaciéon con el cumplimiento o0 no en la
remision de la informacién solicitada referida a sobre lineas portadas y no portadas en la calidad
proveedor tanto donante como receptor.

Argumentos de Defensa

Manifesto la investigada frente a este punto que, en este caso, es posible que se haya presentado
un error involuntario al calcular las fechas en las cuales se efectu6 la solicitud y la ventana de
cambio, pero, a su vez sefiala que, segun la informacién suministrada por el ABD, las fechas de
solicitud y las ventanas de cambio estan de acuerdo con la Regulacion.

Para justificar lo anterior, aportd 2 tablas que obran a paginas 33 a 50 del escrito de descargos, las
cuales se fundamentaron en la informacion aportada por parte de la ABD mediante el archivo Excel
“Ventana (2) 20 oct noche.xlsx” el cual se halla en el archivo Word anexo a los descargos
denominado “PRUEBAS DOCUMENTALES.EXP. 20-399061.DESCARGOS.DOCX”, anexo que obra
en el radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 16 pagina 5, del expediente.

Consideraciones de la Direccion

Como aspecto inicial, se debe resolver si a partir de la informacion remitida por parte de ETB en
respuesta al Requerimiento N.° 20-399061- -0 de 22 de octubre de 2020, asi como de su solicitud de
ampliacion y adicién efectuada el 14 de mayo de 2021, hay lugar a que se configure la conducta
descrita en el numeral 5° del articulo 64 de la Ley 1341 de 20009.

Lo anterior se fundamenté en la siguiente informacién tomada de la base de datos “Radicaciéon 20-
399061-Portabilidad. Nuevo listado N3” que fue allegada por parte de la investigada en respuesta a
la solicitud hecha por parte de la Direccion, el 14 de mayo de 2021, en complemento a la respuesta
inicial dada el Requerimiento 20-399062- -0 de 22 de octubre de 2020:

i) Relacion establecida en el numeral 8.2.1%°. del pliego de cargos, en la cual se establecieron 254
registros, en los cuales se advirtié de forma preliminar que la fecha de cambio es anterior a la fecha
de presentacion de la solicitud de portacion.

i) Relacion referenciada en el numeral 8.2.2.% del pliego de cargos, mediante la cual se
establecieron 424 casos en los cuales se advirtié de forma preliminar que la ventana de cambio es la
misma de la presentacion de la solicitud de portacion.

Una vez hechas estas salvedades, se procede a realizar las consideraciones respectivas sobre el
ultimo cargo planteado.

Sobre la respuesta al Radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 3 de 14 de mayo de 2021 en lo
referente a los numeros portados a lainvestigada en calidad de proveedor receptor

Como aspecto introductorio para el desarrollo de este cargo, y en concordancia con la imputacién
factica establecida dentro de la apertura de investigacion respecto del mismo, se debe tener en
cuenta lo que se requirié por parte de esta Direccion, el 14 de mayo de 2021, mediante el radicado

4% La relacion referida puede ser consultada en las paginas 25 a 32 de la Resolucion N.° 60364 de 20 de septiembre de 2021
%0 La relacién referida puede ser consultada en las paginas 32 a 40 de la Resolucion N.° 60364 de 20 de septiembre de 2021
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N.° 20-399061 consecutivo N.° 3, en el cual, adicionalmente a la solicitud de alcance a la informacion
allegada en respuesta al Requerimiento N.° 20-399061- -0 de 22 de octubre de 2020, se pidio
aportar informacién referida a los nimeros portados en calidad de proveedor receptor desde el 1 de
julio al 31 de octubre de 2020, de la siguiente manera:

“Por otra parte, esta Entidad solicita al operador que allegue la siguiente informacion:

Indique la cantidad de numeros portados en calidad de proveedor receptor desde el 1 de
julio hasta el 31 de octubre de 2020. Para tal fin, remita una base de datos en formato Excel
editable (.csv o .xIs o xIsx) que debera contener al menos lo siguiente:(i) Namero de
abonado. (i) Nombre e identificacion del titular que solicité la portacion. (iii) Fecha de la
solicitud de la portacion. (iv) Hora de la solicitud de la portacion. (v) Numero Gnico de
identificacion de la solicitud de portacion (vi) Fecha de la portacion exitosa. (vii) Hora de la
portacién exitosa. (vii) Fecha de ventana de cambio (ix) Hora de ventana de cambio (x)
Fecha de activacion del servicio (xi) Fecha en la que el usuario recibié la SIM CARD (xii)
Hora en la que el usuario recibi6é la SIM CARD (xiii) Hora de activacion del servicio (xiv)
Canal de recepcion de la solicitud de portacion. (xv) Proveedor Donante. (xvi) Fecha de
ventana de cambio sugerida parte del usuario, si es el caso (xvii) Las demas que considere
pertinentes. Se le aclara a la sociedad que para cada una de las fechas y horas requeridas
en los numerales anteriores deberan mantener el siguiente formato (dd/mm/aaaa) (hh:mm).

Se le aclara a la sociedad que para cada una de las fechas y horas requeridas en los
numerales anteriores deberan mantener el siguiente formato (dd/mm/aaaa) (hh:mm).

De acuerdo con lo solicitado, se resalta al proveedor que, la responsabilidad de la
informacion que presenta a esta Direccion es atribuible a este, razén por la cual, la misma
deberd ser clara, precisa, verificada y completa.

Asi las cosas, si la informacién no es clara o requiere de una explicacién para su andlisis,
debera ser el proveedor quien realice estas aclaraciones, con la finalidad que la Direccién al
momento de analizar la informacién tenga la claridad de los datos suministrados por el
operador.” (Subrayado dentro del texto original)

De esta manera, se observa claramente como la Direccidn entreg6 unas instrucciones especificas y
concretas sobre cudl era la informacion que se necesitaba que fuera remitida por parte de la
investigada, esto es, todos los datos referidos a lo relacionado con los numeros portados por parte
de ETB en la calidad de proveedor receptor desde el 1 de julio de 2020 al 31 de octubre de 2020 y
las condiciones en las cuales debia ser presentada la informacion relacionada sobre el particular.

Aunado a lo anterior, debe recordarse que a la investigada se le otorg6 un término de 10 dias habiles
contados desde la recepcidbn de ese requerimiento para allegar la informacion, término que
adicionalmente fue ampliado por parte de esta Direccién®! a solicitud de la investigada®?.

En respuesta a esta solicitud, la investigada mediante el radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 7
aporto la base de datos denominada: “Radicacion 20-399061-Portabilidad. Nuevo listado N3”, en la
cual pretendié dar respuesta al punto referido a la informacion referida a los nimeros portados en
calidad de proveedor receptor.

Ahora bien, una vez revisados los registros contenidos en el archivo en mencién que darian cuenta
gue es el total de los numeros portados en calidad de portador receptor durante el periodo
comprendido desde el 1 de julio al 31 de octubre de 2020, se advirtié de forma preliminar, una serie
de inconsistencias entre las fechas de solicitud de portacion frente a la ventana de cambio, en las
cuales pudo observarse que en 254 registros (los cuales se encuentran identificados en el numeral
8.2.1. del pliego de cargos, la ventana de cambio es anterior a la fecha de presentacion de la
solicitud de portacién), lo cual resulta a notoriamente ilégico y un contrasentido.

51 Radicado 20-399061 consecutivo N° 5 pagina 2
52 Radicado 20-399061 consecutivo N° 4 pagina 9
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Lo mismo sucede para los 424 casos (referenciados en el numeral 8.2.2. del pliego de cargos) en los
cuales se pudo establecer que la fecha de la solicitud de portacion, es idéntica, a la fecha de la
ventana de cambio, sin que haya justificacion o explicacion de parte de la investigada para sefalar
porque se presento dicha inconsistencia.

Para lo anterior, es necesario tener en cuenta el articulo 2.6.4.1. de la Resoluciéon CRC 5050 de
2016 (modificado por la Resolucion CRC 5929 de 2020), en cuanto a las etapas del proceso de
portacion a cargo de los proveedores, de la siguiente manera:

“ARTICULO 2.6.4.1. El Proceso de Portacion incluira las siguientes etapas: (i) Generacion
del NIP de Confirmacién, (ii) Solicitud de Portacién, (iii) Verificacién de la Solicitud por
parte del ABD, (iv) Aceptacibn 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 duraciobn maxima de tres (3) dias habiles”
(Destacado fuera del texto).

Como puede observarse, la solicitud de portacion siempre es precedente a la ventana de cambio, ya
gue el Regulador ha dispuesto unas etapas que deben ser cumplidas paso a paso para que ésta
resulte ser exitosa. Por lo anterior, no resulta coherente que la fecha de una ventana de portacion
sea anterior o igual a la fecha de solicitud tal como resulté establecido para varios de los registros
aportados en la base de datos “Radicacion 20-399061-Portabilidad. Nuevo listado N3”.

Si bien se entiende que la informacion solicitada es extensa y compleja, no es de recibo que la
investigada estructure su defensa con base a que existié un error involuntario en el célculo de las
fechas de las solicitudes de portacion y en las correspondientes a las ventanas de cambio, sobre
todo si se tiene en cuenta que esta Direccion “en aras de garantizar el derecho de defensa y
contradiccién consagrado en el articulo 29 de la Constitucion Politica de Colombia3, le otorgd un
plazo adicional para recaudar y allegar de forma exacta la informacidén que se le estaba solicitando,
por cuanto como lo afirmé en su solicitud de ampliaciéon de plazo de fecha 28 de mayo de 2021, se
debia realizar “la reconstruccion de informacion histérica de la data, de un considerable acopio de
insumos y del trabajo conjunto de varias areas de la empresa™* para la recoleccion y consolidacion
de la informacion solicitada.

Sin embargo, de conformidad con la informacién remitida por parte de la investigada, no resulto
justificada la ampliacion de dicho plazo, toda vez que no se cumplié a cabalidad con la remisién de lo
solicitado.

Tampoco resulta comprensible para esta Direccidn, que la investigada afirme que la informacion que
tiene el ABD, respecto de la fecha de la solicitud y la fecha de la ventana corresponde a la realidad vy,
gue ésta se encuentre conforme a lo sefialado en la regulacion cuando la informacién remitida a esta
Direccion muestra una informacion diferente para los 678 registros relacionados para este tercer
cargo.

Adicionalmente, si la informacion que remitié la investigada a el ABD, segun ella, es correcta en la
cual se evidencia supuesto cumplimiento de la regulacion, no se logra comprender entonces cual es
el motivo por el cual no aporté la misma informacion de forma exacta y completa, tal como le fue
requerida por parte de la Direccion, mas aun cuando la legislacion establece el deber de los
operadores de servicios de comunicaciones en remitir de forma oportuna y completa la informacion
gue le es solicitada por parte de las Autoridades, en este caso, la Superintendencia de Industria y
Comercio a través de esta Direccion, lo cual queda patente con lo dispuesto en el numeral 5° de la
Ley 1341 de 2009 y que justifique dichas inexactitudes a partir de un “error involuntario”.

53 Asi se establecio en el escrito mediante el cual esta Direccion prorrogé el termino para la entrega de la informacién solicitada a la investigada.
Radicado N.° 20-399061 consecutivo N.°5
54 Radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 4 pagina 9.
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Es necesario en este punto recordar que lo que se discute en este cargo no es si ETB ha cumplido o
no con los tiempos exigidos en la Regulacién en lo que respecta a la portacion desde la fecha de
solicitud hasta la ventana de cambio tal como lo pretende la investigada al sefalar para los 678
casos relacionados con este cargo que ‘las fechas de solicitud y las ventanas de cambio estan de
acuerdo a la regulaciéon” sino que lo que se busca determinar en este caso es establecer si hubo o
no una remisién correcta y exacta de la informacion que se solicité a la investigada respecto de los
numeros portados como proveedor receptor en lo que respecta al periodo comprendido entre el 1 de
julio y el 31 de octubre de 2020.

En ese sentido, si el Legislador ha dispuesto que los proveedores de servicios de comunicaciones
suministren informacién completa cuando la misma es solicitada por parte de las autoridades
administrativas, es porque aspira a €stos cumplan con estas érdenes de forma cabal y concreta, so
pena de imponerse alguna de las sanciones sefialadas en el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009.

Para el caso concreto, en el Requerimiento N.° 20-399061 consecutivo N.° 3 de 14 de mayo de
2021, se sefial6 lo siguiente:

“Para atender el presente requerimiento, se concede un plazo de diez (10) contados a partir
del dia siguiente del recibo de la presente comunicacion, advirtiéndole que su
incumplimiento puede acarrear la imposicion de sanciones legales por la desatencidn
de los requerimientos de Autoridad, de conformidad con lo previsto en el numeral 5
del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009” (Destacado propio)

Es claro entonces en este caso, que la investigada tenia claro no solo la informacion que debia
remitir a esta Direccion, sino que, adicionalmente, tenia conocimiento pleno de las consecuencias
gue se presentarian en el evento que no se aportara lo requerido por parte de esta Direccion.

De igual manera, es importante destacar que la solicitud de la informacién requerida para este caso,
no se dio con base en un simple capricho de esta Direccién sino que, tiene como fundamento, la
necesidad de llevar a cabo de forma adecuada sus funciones, especificamente, la supervision y
vigilancia en lo que a temas de portabilidad y proteccion de los usuarios de comunicaciones
involucrados en estos tramites se refiere, la cual se vio torpedeada a partir de esta situacion y que
originé que se diera apertura de investigacion y a que se hayan tenido que recaudar pruebas de
oficio para el adecuado desarrollo de esta actuacion administrativa, en especial para poder tener una
plena certeza y conviccién de los hechos que fueron materia de investigacion.

Asi las cosas, se advierte que ETB en este caso, incurrié en la conducta descrita dentro del numeral
5 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, toda vez a que se abstuvo de remitir de forma coherente y
exacta la totalidad de la informacion que le fue requerida dentro del requerimiento de 14 de mayo de
2021, bajo el radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 3.

11.4 CONCLUSIONES
Como conclusiones respecto del andlisis de los cargos que se ha efectuado, se tienen las siguientes:

) En cuanto al primer cargo planteado, se advierte que ETB desconocio la libre eleccion de los
usuarios de comunicaciones al rechazar sin sustentos facticos y probatorios, las solicitudes de
portacién en calidad de proveedor donante, al no establecer claramente el proceso que adelantd
para determinar que un solicitante de la portacion no es el titular de la linea o al menos la persona
autorizada por parte de ésta, lo cual limita el derecho de escoger libremente el operador de servicios
de comunicaciones.

II) Frente al segundo cargo, se puede establecer de forma concluyente lo siguiente:
e Para los 198 casos referenciados en el numeral 8.1.1 del pliego de cargos, los 111 registros

relacionados en el numeral 8.1.2. de ese mismo acto y los 54 eventos sefalados en el numeral
8.1.3.de la apertura de investigacion hubo diferencias de dias habiles entre la fecha de recibo de
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la SIM Card y la fecha de ventana de cambio que excedieron lo previsto en la regulacion, sin que
se haya podido desvirtuar por parte de la investigada esta situacion la cual traté de justificar
mencionando entre otros con el tema de horas habiles para la realizacion de portacion y casos
en los cuales el usuario hace escogencia de fecha, situaciones que no resultaron demostradas
en este caso.

e« Enlo atinente a las relaciones previstas en los numerales 8.1.4.1 (36 casos) y 8.1.4.2. (27 casos)
del pliego de cargos se demostré que la investigada se excedi6é en el término de 3 dias habiles
previsto en el articulo 2.1.17.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016 para la portacion efectiva.

e Frente a los 20 casos en los cuales la portacion se hizo efectiva con anterioridad a la entrega de
la SIM Card al usuario, no le es dable al proveedor afirmar que circunstancias de indole
comercial modifiquen aspectos de la regulacion referente a la portabilidad, razén por la cual no
hay lugar a justificar el incumplimiento de la normatividad con base en situaciones que no estan
exceptuadas y por lo cual el operador de servicios de comunicaciones debe cefirse a lo
dispuesto tanto por el regulador como por el legislador.

lII) En lo que se concerniente al desconocimiento del deber de suministrar la informacion requerida
por la autoridad de manera exacta y completa por parte de ETB, se pudo advertir que en el archivo
denominado “Radicacion 20-399061-Portabilidad. Nuevo listado N3” relacionado con los nUmeros no
portados en calidad de proveedor receptor y por el cual se pretendié dar respuesta al ultimo punto
del requerimiento N.° 20-399061 consecutivo N.° 3 de 14 de mayo de 2021, no se entregl
informacion exacta, toda vez que se encontraron inconsistencias en 678 registros de los cuales en
254, la fecha de la ventana de cambio es anterior a la fecha de presentacién de la solicitud de
portacion y en los 424 restantes la fecha es la misma de la solicitud de informacién.

DECIMO SEGUNDO: MEDIDA ADMINISTRATIVA

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

“Articulo 59. Facultades administrativas de la Superintendencia de Industria y
Comercio. Ademas de la prevista en el capitulo anterior, la Superintendencia de Industria y
Comercio tendra 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 proteccion al consumidor.

(...)"”. (Destacado propio).

En virtud de lo previsto numeral 26 del articulo 1 del Decreto 4886 de 2011, el cual establece como
funcidn 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
ejercera las siguientes funciones: (...)

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

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

“ARTICULO 13. FUNCIONES DE LA DIRECCION DE PROTECCION A USUARIOS DE
SERVICIOS DE COMUNICACIONES. Son funciones de la Direccién de Investigacién 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 proteccién a usuarios de los
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 sancién impuesta en la presente resolucion, a que:

I.  ABSTENERSE, de manera inmediata y permanente, cuando actle en calidad de proveedor
donante hacia otros operadores, de rechazar solicitudes de portabilidad en contravia de la
regulacién 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.

II. 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.

DECIMO TERCERO: 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 confiri6 a la
Superintendencia de Industria y Comercio facultades 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 5.

Ahora bien, es importante resaltar que la sancion es una herramienta legal que no solo esta dada
para rechazar las conductas que son contrarias a los derechos y garantias establecidos en favor de
los usuarios de los servicios de comunicaciones, tiene también una funcién 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 vulneracién normativa. En fin, las normas juridicas atribuyen

5 Numeral 3 del articulo 13 del Decreto 4886 de 2011.
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derechos e imponen deberes; solo en el caso en que falle esta estructura, el aparato estatal recurre
a imponer sanciones de carécter 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 administracién que la habilitan
para imponer a sus propios funcionarios y a los particulares el acatamiento, inclusive por
medios punitivos, de una disciplina cuya observancia contribuye a la realizacién de sus
cometidos’.

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

Asi las cosas, la graduacién de la sancion que esta Superintendencia realiza en virtud de la facultad
sancionatoria legalmente atribuida, obedece principalmente a una facultad discrecional que no es
absoluta, esto es, no depende de la aplicacién de criterios subjetivos. En efecto, el monto de la
sancién que se aplica en cada caso particular, se encuentra gobernado por criterios definidos
legalmente, los cuales se encuentran dispuestos en el articulo 50 del Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, de la siguiente manera:

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

Dafio o peligro generado a los intereses juridicos tutelados.

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

Reincidencia en la comision de la infraccion.

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

Utilizacion de medios fraudulentos o utilizaciéon 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”.

akhownE

»

De igual manera, la norma que autoriza la aplicacién de la sancidbn en materia de servicios de
comunicaciones, es el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009, modificado por el articulo 44 de la Ley
1753 de 2015%, el cual establecié unos rangos maximos segun la naturaleza de la infracciéon y que
sirven de parametro a la Autoridad sancionadora para la determinacion 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 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 Proteccion de usuarios de
los Servicios de Comunicaciones; por lo tanto, encontrandose demostrada la vulneracion a las

56 %(...) Para la Corte es claro que la potestad de evaluacién de la gravedad de la falta debe dejarse a juicio de la Administracion, pues sdlo 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.

57 Ley 1753 de 2015 “Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2014-2018 “Todos por un nuevo pais”.
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disposiciones en materia de proteccion al consumidor relativas a los usuarios de los servicios de
comunicaciones, esta Direccion considera procedente establecer para el caso concreto, de acuerdo
con los parametros que resulten aplicables la respectiva sancion administrativa.

Ahora bien, luego de exponerse los fundamentos juridicos de la dosimetria sancionatoria que se
realiza luego de verificarse la responsabilidad administrativa del operador investigado, resulta
pertinente resaltar la relevancia del caso objeto de estudio si se tiene en cuenta que la imposicion de
medidas correctivas en el marco de investigaciones por portabilidad numérica permite garantizar la
materializacion del derecho de libre eleccion a los usuarios de servicios de comunicaciones moviles,
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
comunicaciones moviles.

Bajo esa dptica, el proceso de portabilidad numérica en Colombia ha cobrado gran importancia en el
marco de las comunicaciones méviles que hasta el mes de marzo de 2022 se han realizado
aproximadamente 35,3 millones de operaciones de portacién 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 afo, mientras que para febrero y marzo del afio en curso se evidenciaron crecimientos de
12,20% y 5,93%, respectivamente 58, 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 mencion6 en precedencia es pertinente recordar que la portabilidad
numeérica 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 que modifica dicha decisién de consumo.

Es por ello que la materializacién 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 portacién 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 actuan 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 aplicacion de los principios de razonabilidad y
proporcionalidad, con sustento este criterio de dosificacion.

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

58 Segun informacion 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 CUANTO AL DANO PRODUCIDO O PELIGRO GENERADO A LOS INTERESES JURIDICOS
TUTELADOS

En el presente caso se observd que ETB transgredio lo establecido en el numeral primero del
articulo 53 de la Ley 1341 de 2009 y, el numeral 2.1.1.2.2. del articulo 2.1.1.2.de la Resolucion CRC
5050 de 2016, en cuanto a que la investigada en su calidad de proveedor donante en materia de
solicitudes de portacion de linea, vulnerd la libre eleccién de los usuarios al rechazar de manera
injustificada, solicitudes de portacion bajo la causal “el solicitante no es el suscriptor del contrato del
servicio de telecomunicaciones o la persona autorizada por este” al no justificar iddoneamente en las
condiciones sefialadas en el articulo 2.6.4.7 de la Resolucion CRC 5050 de 2016 las razones y
aspectos que tuvo en consideracion para determinar la aplicacion de dicha causal de rechazo, ya
sea porgue procedié en algunos casos con el rechazo sin aportar facturas, y, en otros a partir de
informacion errbneamente registrada a pesar de evidenciarse que el solicitante era el titular del
contrato.

Asimismo, resultaron infringidos el 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
2.6.2.5y. el articulo 2.6.4.1 de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion 5929
de 2020), a partir de la falta de observancia de la investigada en los términos para la activacion de
servicios posterior a la solicitud de portacién en puntos fisicos o a la entrega de la SIM Card cuando
la solicitud se realiz6 por medio de Call Center o de Tienda Web, asi como el exceso del término
para llevar a cabo portacién efectiva y de los pasos en el procedimiento de portacion, lo cual
adicionalmente desconocié deberes que la misma regulacion le ha impuesto en cuanto el
acatamiento a cabalidad de dichos tiempos.

Adicionalmente, el no suministro de informacion exacta solicitada por esta Direccibn mediante el
requerimiento N.° 20-399061 consecutivo N.° 3 de 14 de mayo de 2021, da lugar a que se haya
configurado la infraccion prevista en el numeral quinto del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009.

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

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

Visto lo anterior, las conductas desplegadas por la sociedad investigada permiten evidenciar la
ocurrencia sistemética de irregularidades en un nimero plural de procesos de portacion, en los que
no se cumplieron los requisitos y condiciones establecidos en la regulacién, 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
conflanza que genera el Régimen de Portabilidad Numeérica 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
poblacién.

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

“Tratandose de la proteccién de los derechos de los consumidores, no se requiere
entonces la existencia de un dafio, tampoco la de un perjuicio, no hay lugar mediante el
ejercicio de una accion colectiva a una indemnizacion reparatoria, como ya se dijo. Lo que el
legislador protege es el derecho de guienes adguieran _un_ producto o servicio
determinado a no resultar defraudados en la confianza publica gue 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.°

“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 alteracion 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 sancidon 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 infraccion radica en el incumplimiento de la norma™?, de alli
que se sostenga que el reproche recae sobre ‘la mera conducta”. En derecho sancionatorio,
interesa la potencialidad del comportamiento, toda vez que el principal interés a proteger es
el cumplimiento de la legalidad, de forma tal que tiene sustancialidad (antijuridicidad formal y
material) ‘la violacién de un precepto que se establece en interés colectivo, porque lo que se
sanciona es precisamente el desconocimiento de deberes genéricos impuestos en los
diferentes sectores de actividad de la administracion’.

Asi las cosas, el derecho administrativo sancionador se caracteriza por la exigencia de
puesta en peligro de los bienes juridicos siendo excepcional el requerimiento de la lesion
efectiva. Cosa distinta, es que el peligro del cual se habla pueda ser concreto (se pide en la
norma la efectiva generacién de un riesgo) o abstracto; en el Ultimo caso, el caracter
preventivo de la potestad punitiva confiada a la administracién conduce a una construccién
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 a 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 proteccion a usuarios de los servicios
de telecomunicaciones y adoptar las medidas y sanciones que correspondan de acuerdo con la
ley” %3 | 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.

59 Sentencia T-466 de 2003, Corte Constitucional, Sala Segunda de Revision M.P. Alfredo Beltran Sierra; Referencia:ExpedienteT-722420

60 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

61Sentencia de 22 de octubre de 2012, Consejo de Estado, Seccion Tercera, C.P. Enrique Gil Botero. Referencia: Radicado 20738

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

5 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.”
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Asi lo ha confirmado la Corte Constitucional, al sefialar que: “[tJratandose 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 accion colectiva a una indemnizacion reparatoria,
como Yya 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 sefalar 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, bastari con
determinar si el proveedor de servicios transgredio las normas que contemplaba su obligacién o el
derecho o garantia del usuario.

Por lo anterior, el criterio en mencién resulta aplicable para la tasacion de la multa,

EN CUANTO AL GRADO DE PRUDENCIA Y DILIGENCIA CON QUE SE HAYAN ATENDIDO LOS
DEBERES O SE HAYAN APLICADO LAS NORMAS LEGALES PERTINENTES

Para este criterio de graduacién debe tenerse en cuenta que, en el primer cargo, se advirtid6 que a
partir de soportes no idéneos y de informacion inexacta, se presentaron rechazos de solicitudes de
portacion de parte de la investigada como Portador Donante, incluso en casos en los cuales no
habia lugar a ello, lo cual dio lugar a concluir que no hubo una adecuada observancia de las
disposiciones regulatorias que exigen una debida justificacion de estos rechazos. Aunado a ello,
dicha falta de observancia ocasion6 que estos usuarios vieran limitada su posibilidad de elegir
libremente su proveedor de servicios de comunicaciones.

Por otro lado, respecto del segundo cargo, el hecho de que de forma injustificada se desconocieran
los términos para adelantar las solicitudes de portacién en lo que se refiere a la activacion de
servicios dentro de la ventana del dia habil siguiente a la solicitud o a la entrega de la SIM Card, da
lugar a que no solo se defrauden las expectativas de los usuarios que adelantan este tramite en
cuanto a que confian que el mismo se realice observando los términos establecidos por la regulacion
sino a que la confianza respecto del trdmite se vea afectada ya que al verse que no se cumplen con
las disposiciones, se limita implicitamente el ejercicio de la libre eleccién de los usuarios.

Lo mismo sucede en aquellos casos estudiados en los cuales todo el proceso de portacion superé
los 3 dias habiles, en los cuales se pudo demostrar que los casos objeto de estudio superaron dicho
término.

Asi la investigada haya insistido en argumentos como rechazos iniciales que dieron lugar a la
demora en el cumplimiento del término, la escogencia de fecha de activacion del servicio asi como lo
referido a los horarios para llevar a cabo la portacion, los mismos fueron insuficientes para
exonerarse de responsabilidad toda vez que los mismos no resultaron soportados con las pruebas
aportadas y, por el contrario, algunas de las relaciones analizadas dentro del cargo, aportadas por
ETB evidenciaron la falta de cumplimiento de los términos planteados.

Por ultimo, es importante destacar frente al segundo cargo, el planteamiento del concepto “Cambio
de numero con portacion” para justificar el no cumplimiento cronoldgico de las etapas de portacion,
asi como lo referente a mencionar que las ventas corporativas por su gestién den lugar a que se
deba activar primero la linea y después realizar la entrega de la SIM Card, lo que desconoce el
proceso estipulado por la regulacion.

No hay lugar a sustentar un desconocimiento del proceso de portacion que debe ser acatado a
cabalidad en cuanto a pasos y términos, a partir de argumentos de desarrollo propio que no se

54 Corte Constitucional en Sentencia T-466 del 5 de junio de 2003. Expediente T-722420. M.P. Alfredo Beltran Sierra
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encuentran en la regulacién, ni siquiera como regimenes especiales. Lo anterior, denoté un
desinterés en atender de forma adecuada y diligente los deberes que el regulador a través de la
Resolucién CRC 5050 de 2016 y sus reformas le han impuesto en materia de portabilidad.

Asimismo, también resulto establecida la falta de diligencia y prudencia en el cumplimiento del deber
de suministrar informacion exacta a esta Entidad, al remitir registros de solicitudes de portacién con
fechas inconsistentes en las cuales se advirtio que la fecha de la ventana de cambio era anterior o
igual a la fecha de solicitud de portacion, lo cual es incongruente.

Si bien la investigada sefiald errores involuntarios en la remisién de informacion, estos no pueden
dar lugar a que la conducta resulte justificada, mas cuando ETB en su calidad de proveedor de
servicios tiene pleno conocimiento que debe atender de forma adecuada cualquier solicitud de
informacion que le hagan las autoridades.

Aunado a lo anterior, se debe destacar que a pesar que se concedié una prorroga para la entrega de
la informacion solicitada mediante el requerimiento N.° 20-399061 consecutivo N.° 3 de 14 de mayo
de 2021, la informacién no se aport6 con la exactitud requerida.

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

Ahora bien, es pertinente tener en cuenta que el incumplimiento regulatorio en que incurrié ETB
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 inobservancia de las
normas.

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

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

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

En el presente caso se observd que la investigada presentd resistencia y negativa a la accion
investigadora y de supervision de esta Entidad. Lo anterior, toda vez que, revisadas las pruebas
incorporadas dentro de la presente investigacion, se advirti6 que allegd de manera incompleta e
inexacta la respuesta al requerimiento de informacion, con radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 3
de 14 de mayo de 2021.
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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 trdmite adecuado de la
actuacion administrativa identificada con el N.° 20-399061.

Finalmente, se advierte que los demas criterios de graduacion establecidos en el articulo 50 del
Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, a saber: (i) beneficio
econdémico obtenido por el infractor para si 0 a favor de un tercero, (ii) reincidencia en la comision de
la infraccion, (iii) utilizacion 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 érdenes
impartidas por la autoridad competente y (v) reconocimiento o aceptacion expresa de la infraccion
antes del decreto de pruebas, no resultan aplicables y por ende, no seran tenidos en cuenta para
dosificar la multa a imponer.

CRITERIOS ATENUANTES DEL ARTICULO 28 DE LA LEY 1978 DE 2019

Previo a la presentacién de los descargos, la investigada allegdé la solicitud de aplicacion de
atenuantes®® prevista en el articulo 28 de la Ley 1978 de 2019, del cual se destaca lo siguiente:

Posterior a una transcripcion textual de los cargos, ETB manifesto frente al cargo primero que frente
a los 23 casos planteados en los cuales la Superintendencia manifestd que no habia soportes sobre
la causal sobre la cual se negd la portabilidad, se allega un reporte que indica que la portabilidad
para esos 23 casos finalmente fue efectiva.

En cuanto a los cargos segundo Yy tercero sefial6 que ETB esta cumpliendo todos los pasos y plazos
establecidos en la regulacion para atender los procesos de portabilidad y para acreditar dicha
afirmacion, indic6 que se realizé un muestreo durante el mes de agosto de 2021.

Sin embargo, al observar si es procedente que se establezca alguno de los factores atenuantes, se
concluye que no hay lugar a ello, por las siguientes razones:

En lo que respecta al primer cargo, se aporté un archivo PDF denominado “23 Casos™® donde se
relacionan los 23 registros establecidos por parte de la Direccidn, y del cual esta Direccion se
pronuncio en desarrollo del primer cargo, ya que se encontré que en dicho archivo se establecen una
serie de inconsistencias en los registros de los usuarios que siendo titulares de su linea, les fue
rechazado la solicitud de portacién debido a que habian discordancias tales como casos de apellidos
con la letra N que no estaban correctamente diligenciados, espacios dobles o nombres o apellidos
incompletos o mal diligenciados, lo cual evidencié que la informacién remitida al ABD para justificar
el rechazo no era idonea y por el contrario se advirtié su inconsistencia.

Por otra parte, es necesario indicar que no se demostré el cese de la conducta que origind la
apertura del primer cargo, a partir de lo que se manifiesta a continuacion:

« No se informa cuando se realizé la solicitud de portacion por parte de estos usuarios que fue
aprobada y sobre cémo se corrigieron las inconsistencias que originaron los rechazos
injustificados iniciales, ya que, de otro modo, estas solicitudes no hubieran sido aprobadas.
Adicionalmente, solo se informa que, a 30 de septiembre de 2021, las lineas estan portadas sin
indicar en qué fecha se produjo la portacion efectiva.

« El hecho de que la investigada haya procedido con la portacibn para estos casos, con
posterioridad al rechazo inicial, no puede desconocer que hubo una previa limitacién injustificada
al derecho de libre eleccion de sus usuarios, a partir de un rechazo basado sin soportes
probatorios, o en informacion errébnea, o no correctamente valorada como en los casos en los
gue no habia lugar a duda a establecer que el solicitante era el mismo titular del contrato y vale
recordar que este es el punto objeto de controversia, es decir, la discusion se centré en si ETB
habia desconocido el derecho que le asiste a los usuarios de escoger el operador, los planes y

8 Radicado N.° 20-399061 consecutivo N.° 15
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servicios; y rechazar las solicitudes de portabilidad numérica justificado en la causal no ser
suscriptor del contrato o persona autorizada por este, por fuera de lo establecido en la regulacion.

Ahora bien, frente a la atenuacion respecto de los cargos segundo y tercero, se aportd el archivo
Excel denominado “Consolidado Portabilidad Entrante Agosto 202176” mediante el cual se busco
acreditar que se cumplia con los términos establecidos en la regulacion para las solicitudes de
portacion.

En lo que respecta al segundo cargo, el archivo por si solo no logra establecer como cesoé la
conducta que dio lugar a la imputacion, esto es, el incumplimiento de los pasos y de los términos
exigidos para llevar a cabo la aceptacion o rechazo de las solicitudes de portacion, en especial en lo
que se refiere a la activacién de los servicios y a la portacién efectiva ya que no se hace una
distincion de cada una de las relaciones planteadas para dicho cargo, en las cuales se advirtié la
inobservancia en el cumplimiento de la regulacion y uUnicamente se observan solicitudes
correspondientes al mes de agosto de 2021, las cuales no son objeto de estudio o de analisis dentro
de la presente investigacion.

El archivo en mencion y los argumentos planteados en la solicitud de atenuacion en lo que se refiere
al tercer cargo, es insuficiente para determinar una atenuacion de la sancion, toda vez que el cargo
planteado se refiere a que se habria desconocido el deber de suministrar la informacion requerida
por la autoridad de manera exacta y completa, lo cual quedé demostrado en el analisis del cargo al
encontrarse que a pesar que contaba con la informacion solicitada, la misma fue enviada con
inconsistencias que dan lugar a que se haya configurado el supuesto contenido dentro del numeral 5
del articulo 64 de la Ley 1341 de 20009.

Por otro lado, lo solicitado dentro del requerimiento N.° 20-399061 consecutivo N.° 3 de 14 de mayo
de 2021 respecto de las lineas portadas en calidad de proveedor receptor, era claro, en cuanto a que
se indicé que debia corresponder al periodo comprendido entre el 1 de junio de 2020 al 31 de
octubre de 2020, razon por la cual no puede solicitarse la atenuacion pretendida, en cuanto a que la
informacion remitida en la solicitud de atenuantes nada tiene que ver con la informacion requerida en
su oportunidad.

En conclusién, los argumentos planteados dentro de la solicitud de atenuantes son insuficientes para
establecer que se pueda aplicar alguno de los criterios atenuantes incluidos en el articulo 28 de la
Ley 1978, por lo cual, no resulta factible aplicar los mismos para la configuracion de la sancién a la
cual hay lugar en este caso.

DECIMO QUINTO. SANCION ADMINISTRATIVA.

De lo expuesto, se evidencié que la EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A.
ES.P., identificada con el NIT 899.999.115-8, transgredio lo previsto en el numeral 1° del articulo 53
de la Ley 1341 de 2009, en concordancia con el principio orientador dispuesto en el numeral
2.1.1.2.2. del articulo 2.1.1.2., el numeral 2.6.2.5.3.1. del articulo 2.6.2.5. de la Resolucion CRC 5050
de 2016, el numeral 2.6.4.7.1. del articulo 2.6.4.7. de la Resolucion CRC 5050 de 2016; el articulo
2.1.17.3. de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucién CRC 5111 de 2017), el
articulo 2.6.4.1 y 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. Aunado a ello, vulner6 lo previsto en el numeral 5° del articulo 64 de la Ley 1341 de
2009, situacion que hace procedente la imposicion de la sancidon administrativa correspondiente, en
atencion a lo dispuesto por el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009, modificado por el articulo 44 de la
Ley 1753 de 2015. le impondra una sancion pecuniaria en favor de la Nacion de la siguiente manera:

« 109 SMLMV respecto del cargo primero, por la transgresion de lo previsto en el numeral 1° del
articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, en concordancia con el principio orientador dispuesto en el
numeral 2.1.1.2.2. del articulo 2.1.1.2., el numeral 2.6.2.5.3.1. del articulo 2.6.2.5. de la

5 Radicado N.°20-399061 consecutivo N.°15 pagina 6
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Resolucion CRC 5050 de 2016, el numeral 2.6.4.7.1. del articulo 2.6.4.7. de la Resolucion CRC
5050 de 2016

o 109 SMLMV respecto del cargo segundo, al establecerse la vulneracion del articulo 2.1.17.3. de
la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucion CRC 5111 de 2017), el articulo
2.6.4.1 y 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.

« 105 SMLMV, respecto del cargo tercero, al configurarse el supuesto contemplado en el 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 EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. ES.P. ETB S.A. E.S.P., identificada con el NIT
899.999.115-8, una sancion pecuniaria en favor de la Nacion por la suma de TRESCIENTOS
VEINTITRES MILLONES DE PESOS M/CTE ($323.000.000) equivalentes a TRESCIENTOS
VEINTITRES (323) SALARIOS MINIMOS LEGALES MENSUALES VIGENTES (SMLMV), lo que
corresponde a OCHO MIL CUATROCIENTOS NOVENTA Y NUEVE COMA ONCE (8499,11)
UNIDADES DE VALOR TRIBUTARIO (UVT).

En armonia con lo anterior, 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 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 tendré
en cuenta el monto del salario minimo legal mensual vigente para la presente vigencia fiscal®® y
calculara el equivalente en el valor de la Unidad de Valor Tributario”™ vigente para el momento de la
imposicién de la sancién de acuerdo con lo previsto en el concepto emitido por la Oficina Asesora
Juridica de esta Superintendencia’?.

Asimismo, se ordenard que la investigada se abstenga de llevar a cabo rechazos de solicitudes de
portacion bajo la causal “el solicitante no es el suscriptor del contrato del servicio de
telecomunicaciones o la persona autorizada por este” prevista en el numeral 2.6.4.7.1 del articulo
2.6.4.7.de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolucién 5929 de 2020) sin contar
con una justificacion y soportes probatorios idoneos que determinen la aplicacion de la causal citada

En mérito lo de expuesto, esta Direccion:
RESUELVE

ARTICULO 1. Imponer a la sociedad EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A.
ES.P. ETB S.A. E.S.P., identificada con el NIT 899.999.115-8, una sancion pecuniaria a favor de la
Nacion por la suma de TRESCIENTOS VEINTITRES MILLONES DE PESOS MICTE
($323.000.000), equivalentes a TRESCIENTOS VEINTITRES (323) SALARIOS MINIMOS LEGALES
MENSUALES VIGENTES (SMLMV) lo que corresponde a 8499,11 UNIDADES DE VALOR
TRIBUTARIO (UVT), de conformidad con lo dispuesto en la parte motiva de la presente resolucion.

%8 “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.”

%9 E| salario minimo legal mensual vigente para el afio 2022, es de UN MILLON de pesos ($1.000.000).

0 El valor de Unidad de Valor tributario (UVT) que regira para el afio 2022 es de TREINTA Y OCHO MIL CUATRO PESOS ($38.004),

segun la Resolucién No. 000140 de 25 de noviembre de 2021, emitida por la DIAN.

" Radicado con el No. 20-8313-2-0.
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PARAGRAFO: El valor de la sancién pecuniaria que por esta resolucion se impone, debera
efectuarse utilizando la forma universal de recaudo, consignando en efectivo o cheque de gerencia
en el Banco de Bogota. Cuenta Corriente 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
hébiles 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 resolucién 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 EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA
S.A. ES.P. ETB S.A. E.S.P., identificada con el NIT 899.999.115-8 lo siguiente:

l. 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 regulacién 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 regulacién vigente.

Il. 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.

ARTICULO 3. Notificar el contenido de la presente resolucion a la sociedad EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. ES.P. ETB S.A. E.S.P., identificada con el NIT
899.999.115-8, entregandole copia de la misma y advirtiéndole que contra ella procede el recurso de
reposicion ante el Director de Investigaciones de Proteccion de usuarios de Servicios de
Comunicaciones, y el de apelacion ante la Superintendente Delegada para la Proteccion del
Consumidor dentro de los diez (10) dias héabiles siguientes a la notificacion del presente acto
administrativo, de conformidad con lo consagrado en el articulo 76 del Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

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

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

JOS SOT LiS
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