Bogota D.C,, 22 de enero de 2025.

Doctora

LINA MARIA DUQUE DEL VECCHIO

Directora Ejecutiva

COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES — CRC
Calle 59 A bis No. 5- 53

Ciudad.

Asunto: Comentarios al borrador de resolucion del proyecto “Revision De Medidas
Regulatorias Aplicables A Servicios Moviles - Fase 2.

Respetada doctora Duque,

De conformidad con el plazo concedido por su entidad para la remision de comentarios al
documento del asunto, desde Colombia Mévil S.A. ESP (en adelante TIGO), nos permitimos
presentar para su consideracion nuestros comentarios.

COMENTARIOS GENERALES

Falta de efectividad en las medidas que conduzcan a reducir la concentracion de mercado e
inminente contagio de la dominancia al mercado de servicios fijos.

Desde TIGO celebramos este nuevo espacio de debate propuesto por la Comision, orientado
a mejorar las condiciones de competencia a través de una segunda fase en la revision de las
Medidas Regulatorias Aplicables a Servicios Moviles. Este espacio resulta particularmente
relevante considerando que, desde 2009, se ha identificado en el mercado colombiano la
presencia de un agente con posicion de dominancia en el mercado relevante de “Voz Saliente
Movil”. Ademas, a partir de la Resolucion CRC 6141 de 2021, se confirmd que dicho agente
tiene posicion dominante en el mercado relevante susceptible de regulacién ex ante,
denominado "Servicios Méviles”, el cual se conforma por el paquete que incluye: Voz Saliente
Movil, SMS/MMS e Internet movil.

Fue necesario esperar alrededor de tres (3) afios para que se establecieran las primeras medidas
hacia un operador incumbente posterior a la declaraciéon de dominancia en el mercado
relevante de “Servicios Moviles”. Asimismo, no tomar acciones oportunas estableciendo
medidas regulatorias para controlar la posicion de dominio en el mercado relevante de "Voz
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Saliente Movil", permitié que dicha condicion se extendiera al mercado relevante de “Servicios
Moviles”. Esto, a su vez, plantea la necesidad de tomar medidas para evitar para que esta
situacion se traslade a los servicios fijos.

Al respecto en el 2024, se culmind la primera fase de este proyecto con la expedicién de la
Resolucién 7285, por la cual se adoptaron medidas para la promocion de la competencia, se
modificaron algunas disposiciones de la Resolucion CRC 5050 de 2016 y se dictaron otras
disposiciones.

Dentro de los Antecedentes Normativos expuestos en dicha resolucion, se indicé que “£/
mercado “Servicios Moviles” se encontraba altamente concentrado y presentaba barreras a la
entrada significativas y no transitorias.”. Sin embargo, a pesar de esta afirmacion y del
reconocimiento de la existencia de un operador incumbente en este mercado relevante, la
resolucion establecié medidas regulatorias de caracter general y Unicamente dispuso medidas
especificas dirigidas al operador dominante que se limitaron a aspectos relacionados con la
comparticion de infraestructura pasiva. Ain mas, la Resolucién 7285 de 2024 solo presento
medidas diferenciales para el operador con posicion dominante en la comparticion de
infraestructura pasiva y no abordo medidas para evitar el abuso de la posicion de dominio en
temas de competencia ya identificados y sancionados por la SIC, como medidas particulares en
Portabilidad Numérica Mévil'.

En este sentido, vale la pena revisar la efectividad de las medidas impuestas por parte de la
CRC, recordando que el objetivo principal de estas era la disminucién de la concentracion del
mercado y corregir la falla de falta de competencia efectiva controlando la situacion de
dominancia que se presenta. Para esto, en las siguientes tablas se muestra la participacion del
mercado de servicios moviles a nivel de ingresos segun los datos reportados por el MinTIC,
para los informes de 2 trimestre del 2023 y para el segundo trimestre del 2024, es decir un afio
de comparacion.

Tabla 1. Ingresos corrientes de Internet moévil por proveedor 2T-2023 y 2T-2024
(miles de millones de pesos)

' La investigacion de la SIC permitié concluir que COMCEL S.A. (Claro) abusé de su posicion de dominio al obstruir
el mercado de la Portabilidad Numérica Mévil (PNM) impidiendo o dificultando la portabilidad y vendiendo mas de
un millén ochocientos mil (1.800.000) teléfonos con bandas bloqueadas, asi como abultando las cifras de
portabilidad. https://www.sic.gov.co/noticias/node/6534
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CLARO 1417,9 54,8% 1508,4 58,3%
TIGO 521,4 20,1% 487,2 18,8%
MOVISTAR 304,7 11,8% 393,0 15,2%
WOM 107,9 4,2% 161,5 6,2%
OTROS 35,9 1,4% 38,0 1,5%
Total 2387,8 2588,1

Como puede evidenciarse, en este Ultimo afo la participacion a nivel de ingresos del operador
declarado como dominante aumenté 3.5%, lo que significa que la concentracién en el mercado
de los servicios moviles ha aumentado en vez de disminuir. Cabe agregar que, aunque la
participacion a nivel de ingresos no es el Unico indicador que econémicamente se analiza para
evaluar la concentracion de los mercados, si es el mas importante. Por lo anterior, desde TIGO
solicitamos formalmente se realice un analisis de efectividad de las medidas regulatorias
impuestas hasta ahora dentro del proyecto de medidas en el mercado movil fase 1 e impacto
real en la solucion de la falla de mercado identificada y la situacién de dominancia que se sigue
fortaleciendo.

Por otro lado, al analizar el comportamiento de los resultados netos de las operaciones de
portabilidad numérica movil de los OMR tras el Ultimo ajuste normativo introducido mediante
la Resolucién 7151 del 16 de junio de 2023, en la que se adoptaron medidas de caracter general,
se observa un aumento en el volumen de los resultados netos de portaciones a favor del
operador incumbente a partir de julio, fecha en la que entrdé en vigor el primer paquete de
medidas regulatorias.

Gréfica 1. Resultados Netos de Portabilidad Numérica Mévil OMR, periodo 2023 y 2024.
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2 https://postdata.gov.co/dashboard/portabilidad-numerica-movil
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Ademas, vale la pena revisar el efecto cruzado que tienen los mercados de servicios méviles y
de servicios fijos via el empaquetamiento de ofertas conjuntas fijjo-movil. Para lo anterior, en la
siguiente grafica se muestra la evolucion de los accesos en el mercado de servicios
empaquetados fijos. Como se muestra, en estos mercados se presentd durante el periodo
analizado, un aumento de 5% en la participacion de mercado del operador Claro. Lo anterior,
como se ha sefialado en fases previas del presente proyecto regulatorio, es el sintoma del
contagio de la situacion de dominio en los mercados moviles a los mercados fijos.

Grafica 2. Distribucion de accesos en los mercados relevantes de servicios empaquetados fijos
1T-2023 versus 3T-2024.
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En este punto, vale la pena sefialar que dentro del Documento de Soporte a las alternativas
regulatorias estudiadas por la CRC previas a este proyecto regulatorio, se identifico la: Situacion
1: Venta conjunta de servicios mdviles con otros servicios de comunicaciones. Dicha situacién
estudiada por la CRC se encontraba incluir una restriccién para que el operador incumbente,
pudiera realizar ofertas conjuntas?, tal y como se muestra a continuacién las alternativas en este
sentido estudiadas y debidamente argumentadas por la CRC fueron:

3 documento-alternativas-regulatorias-revision-medidas-aplicables-servicios-moviles-fase-2.pdf
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Situacion identificada: La venta conjunta de servicios moviles con servicios fijos por
parte de quien(es) ostente(n) posicion dominante, individual
o conjunta, en el mercado “Servicios Moviles” fortalece esta
posicion y tiene la potencialidad de generar un contagio o
apalancamiento de esta posicion hacia los mercados fijos

individuales o empaquetados.

Statu quo: Todos los PRSTM podran realizar ofertas conjuntas de
Alternativa 1: servicios moviles y fijos.

Todos los PRSTM podran realizar ofertas conjuntas de servicios
Alternativa 2: moviles y fijos, salvo quien(es) ostente(n) posicion dominante,
individual o conjunta, en el mercado “Servicios Mdviles”.

Alternativa 3: Todos los PRSTM podrén realizar ofertas coruuntas de servicios
méviles y fijos, salvo quien(es) ostente(n) posicién dominante,
individual o conjunta, en el mercado “Servicios Méviles”, en los
municipios de alto desempefio definidos por la CRC.

De la misma manera, dentro de la misma situacion, la CRC identifico otras alternativas para dar
solucion dentro de las que se encontraban las siguientes:

Situacion identificada: La venta conjunta o empaquetada de servicios moviles con
servicios fijos por parte de quien(es) ostente(n) posicién
dominante, individual o conjunta, en el mercado "Servicios
Moviles”, en un contexto de mercados de telecomunicaciones
verticalmente integrados, genera el riesgo de incorporacion de
planes empaquetados convergentes que no sean replicables
economicamente por los PRSTM que participan en mercados
moviles o fijos. Esto puede favorecer ain mas el traslado de los
problemas de competencia del mercado de servicios moviles a los
mercados de ofertas conjuntas o empagquetadas.

Alternativa 1: Statu quo: Tmmmmwmdmﬁaymm
de servicios moviles empaguetados con cualquier otro servico de
comunicaciones

Todos los PRSTM podrén disefiar y ofrecer planes de servicios moviles
Alternativa 2: empaguetados con cualquier ofro servicio de comunicaciones, salvo
quien(es) ostente(n) posicion dominante, individual o conjunta, en el
mercado “"Servicios Moviles”, en cuyo caso los planes ofrecidos estaran
sujetos a la validacion de la CRC de su replicabilidad econémica por parte de
PRSTM, de manera ex ante o ex post, con base en un Test de Replicabilidad
Econdmica (TRE) cuya metodologia y condiciones seran definidos por la CRC.

En caso de gue las ofertas no cumplan con el TRE, quien(es) ostente(n)
posicion dominante, individual o conjunta, en el mercado "Servicios Moviles”
debera(n) modificar las tarifas de los servicios mayoristas o minoristas
asociados a dichas ofertas, seglin aplique, de tal manera que en una nueva
aplicacion de la prueba se constate su replicabilidad econémica. Durante este
periodo de revision, la CRC podra ordenar a quien(es) ostente(n) posicion
dominante, individual o conjunta, en el mercado “Servicios Moviles”
suspender la comercializacion de las respectivas ofertas.

Alternativa 3: Todos los PRSTM podran disefiar y ofrecer planes de servicios maéviles
empaquetados con cualquier ofro servicio de comunicaciones, salvo
quim{es) osmte(n) pmsid&__dmnmte, indmdual n mnjunta, en el

B o e o] e i p e
'maquuelamdelwprwosdelos servicios incluidos cuando estos se
ofrecen de manera individual.

Sin embargo, ahora en el presente proyecto de regulacion, la CRC desestima la intervencion en
este sentido y desconoce el hecho del contagio de la dominancia previamente analizada de

Colombia Mévil S.A. E.S.P.

Cra 50 # 96-12 ~
Bogota.D.C. Go

Conmutador (601) 325 15 05 L —



movil a fijo. Por lo tanto, desde TIGO solicitamos incorporar dentro de la modificacion
regulatoria medidas para mitigar la situacion identificada.

Ahora bien, la CRC tiene la oportunidad en la fase Il de tomar medidas que ahora si resulten en
la mitigacion del problema identificado. No obstante, llama la atencién como la propuesta de
la CRC en esta oportunidad, no contiene ninguna medida asimétrica a favor de los operadores
seguidores frente al operador dominante.

Al respecto, vale la pena revisar el caso mejicano, en donde el operador con condicién de
Agente Economico Preponderante en Telecomunicaciones (AEPT), tiene tal condicion en los
servicios fijos y moviles, confidencialmente también miembro de América Movil como Claro
Colombia. Del caso mexicano, llama la atencion como desde que fue declarada la dominancia
en 2014 con una participacion de mercado del 66.1% por parte de uno de los operadores, el
regulador establecié medidas regulatorias asimétricas* para controlar dicha condicién y unos
periodos de revision de la efectividad de dichas medidas. El haber tomado accion desde el
primer momento ayudd a reducir la brecha de participacion de mercado entre competidores,
como se muestra en la siguiente grafica, lo que ha aumentado la competencia efectiva en ese
mercado.
Grafica 3. Participacién de mercado de usuario de telecomunicaciones México
(proporcion del total)
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Fuente: The Competitive Intelligence Unit con informacion del IFT®.
En este caso, la tendencia en el tiempo evidencia como durante los 3 primeros afos del
establecimiento de medidas asimétricas se logré reducir la concentracion de mercado en 6pp.
Asimismo, para el 4T de 2020, 6 afios posteriores al establecimiento de medidas asimétricas, el
AEP-T registré una participaciéon de mercado de 58.6%, lo que representd una reduccion de
7.5pp y finalmente, para el 4T de 2023, el AEP-T registro una participacion de mercado de
54.7%, aproximadamente 10pp menor que cuando se emitio la Declaratoria de Preponderancia,
en marzo de 2014.

4 https://www.ift.org.mx/conocenos/acerca-del-instituto/historia
5 https://www.theciu.com/publicaciones-2/2022/2/21/preponderancia-en-telecomunicaciones-a-8-aos-de-su-
declaratoria
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Por lo tanto, desde TIGO consideramos que no es posible dar solucién a la falla de mercado
identificada, sin la imposicion de medidas asimétricas orientadas a mitigar la situacion de
dominio. Si la CRC, insiste en la imposicién de medidas generales, estas no tendran efecto en
disminuir la concentracion en el mercado de telecomunicaciones moviles. Este fenomeno
sugiere que, frente a una falla de mercado identificada en un mercado relevante, la
implementacion de medidas regulatorias de caracter general, en lugar de particulares, tiene el
efecto de beneficiar al operador incumbente, lo que, en Ultima instancia, agrava las fallas de
mercado existentes.

Ahora bien, conforme el numeral 2° del articulo 22 de la Ley 1341 de 2009, se sefiala que una
de las funciones de la CRC es la de:

“Promover y regular la libre competencia y prevenir conductas desleales y practicas
comerciales restrictivas, mediante requlaciones de cardcter general o medidas
particulares, pudiendo proponer reglas de comportamiento diferenciales sequn la
posicion de los proveedores, previamente se haya determinado /a existencia de una falla
en el mercado.” (NSFT)

Aca es claro que el establecimiento de medidas que busquen promover y regular la libre
competencia y prevenir conductas desleales y practicas comerciales restrictivas, faculta a la CRC
para proponer «reglas de comportamiento diferenciales», no obstante, esta condicionada a que
previamente se haya determinado la existencia de una falla en el mercado como es el caso.

Ademas, también consideramos inconveniente y no orientado a la solucion efectiva de la
problematica, que la propuesta regulatoria contemple medidas de caracter general dirigidas a
los Operadores Méviles de Red “OMR”, excluyendo a los Operadores Méviles Virtuales “OMV".
Cabe recordar, que se ha constatado una falla de mercado en el segmento relevante de
“Servicios Moviles” y la principal causa identificada ha sido la situacién de dominancia. En este
contexto, las medidas deberian enfocarse en buscar eliminar la existencia del atributo de
operador preponderante, como fue identificado en la Resolucién CRC 6141 de 2021.

Finalmente, la Fase Il del proyecto de medidas para promover la competencia en los mercados
moéviles, se presenta como una oportunidad por la CRC para solucionar las situaciones
identificadas de Ausencia de Competencia Efectiva en el Mercado “Servicios Moviles”, donde
una de las causas planteadas fue la Incidencia de la Posicion Dominante en el Mercado de
“Servicios Moviles”. Sin embargo, para lograr esto, es necesario tomar medidas que apliquen al
operador dominante y se evite la situacion de contagio al mercado fijo. Ahora bien la CRC, trata
de resolver el problema expandiendo la regulacién a los agentes “seguidores” del OPSM, pero
adicionalmente excluyendo a agentes de mercado, en dicho sentido consideramos que el
regulador estd creando un efecto isla en contra de los seguidores TIGO, TEF y WOM, pero
beneficiando al OPSM que no sera controlado directamente pero adicionalmente beneficiando
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a agentes de mercado como los OMVs que ya tienen cargas regulatorias reducidas, inclinando
en contra la balanza de los “seguidores”. Esto puede traer como consecuencia directa un
desestimulo regulatorio a considerase OMR.

El estado del sector y la intencién de integracion entre TIGO y Movistar y su incorporacion
dentro los analisis del proyecto regulatorio.

Por otra parte, la Comision plantea como argumento de la formulacion de medidas regulatorias
de caracter general hacia los OMR “wuna posible integracion que estan llevando a cabo TIGO y
TELEFONICA”y que eso generaria potenciales impactos en el mercado. Debido a esto, desde
TIGO consideramos alejado de cualquier analisis econémico estructurado, incorporar hechos
que a la fecha estan lejos de verse materializados. La CRC debe tener en cuenta que, el hecho
seflalado es apenas una intencion de negociacidn que ni siquiera cuenta con la aprobacién de
la Superintendencia de Industria y Comercio — SIC, y que, por tanto, no se proveen efectos en
corto ni mediano plazo en la estructura del mercado de los servicios moviles. Por lo tanto,
consideramos respetuosamente que esta transaccion no deberia tomarse como un supuesto
de intervencion, ya que no se ha materializado, pero en su lugar una regulacién que se expedida
si lo toma en cuenta produciria efectos directos en inmediatos.

En lo concerniente a la revision de la SIC, cualquier proceso de integracion empresarial de
compafias que se dediquen a la misma actividad econdmica, debe ser controlada de forma
previa por la SIC como autoridad nacional quien evalla los temas que puedan afectar la libre
competencia en cualquier mercado. De acuerdo con la Ley 1340 de 2009, “Por medio de /a cual
se dictan normas en materia de proteccion de la competencia’, la SIC puede objetar o
condicionar la integracion, la cual inicia con una solicitud de preevaluacién en la cual se
“determina la procedencia de continuar con el procedimiento de autorizacion o, si encontrase
que no existen riesqos sustanciales para la competencia que puedan derivarse de la operacion,
de darlo por terminado y dar via libre a esta” Por el contrario, si se identifica que como objeto
de la integracién exista la posibilidad de una falla en el mercado o se pueda producir una
indebida restriccidn a la libre competencia, el Superintendente de Industria y Comercio debera
objetar la operacion, o como ya se indicé anteriormente puede autorizarla “podra autorizarla
sujetandola al cumplimiento de condiciones u obligaciones cuando, a su juicio, existan
elementos suficientes para considerar que tales condiciones son idoneas para asegurar la
preservacion efectiva de la competencia.”

Resulta relevante sefialar que, incorporar hechos no materializados dentro de las decisiones
regulatorias, ha generado un desenfoque en los objetivos planteados dentro del proyecto
regulatorio, y del mismo modo ha generado una demora adicional a un proceso que como ya
se seflald, ha tomado mas de 15 afos; y que ademas, no ha surtido efecto en la adopcion de
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acciones regulatorias frente a la posicion de dominio declarada en el mercado relevante de
"Servicios Moviles” en 2021.

Ahora bien, la Comision desconoce que uno de los motivos mas relevantes de la decision de
explorar una posible integracion de las dos empresas, ha sido por la crisis econdémica por la
que transita el sector de las TIC y el aumento en la concentracion del mercado y la persistencia
de la situacion de dominancia, en la cual TIGO y Movistar busca eficiencias en su operacién
para hacer frente a los desafios econdmicos. Esta posible integracion es precisamente una
consecuencia de la falla de mercado, y presenta una oportunidad para poder mantenerse a
flote en el mercado de las telecomunicaciones, erosionar aun mas la situacion de los
“"seguidores” solo traerd como consecuencia que los operadores busquen alternativas para
rescatar las inversiones realizadas, caso por el que transita Wom (en este momento) y que se
encuentra en un proceso de reorganizacion, y que dentro del mismo obtuvo recursos via
capitalizacion de accionistas foraneos.

Al respecto, la sostenibilidad del sector telecomunicaciones requiere un enfoque regulatorio
que considere la capacidad financiera de los operadores antes de la imposicion de nuevas
normas. Factores como la reduccién del ingreso promedio por gigabyte y la falta de
competencia efectiva, la presién econdmica del sector, reflejados en los ingresos de los
operadores seguidores, revelan la dificil situacion sectorial. Esto se suma a las recientes
inversiones en infraestructura para el despliegue de las redes 5G, las inversiones requeridas
para dar cumplimiento al incremento en los valores objetivo para mejorar la experiencia del
usuario en calidad de servicios 4G determinada por la Resolucion 7363 de 2024; entre otras
medidas, que han implicado para el sector el aumento de sus costos de operacién solo en el
ultimo afio.

Hay que tener en cuenta que, en los Ultimos 10 afos, el sector de las telecomunicaciones en
Colombia ha mostrado dificultades en su capacidad para generar ingresos. En la siguiente
grafica, se muestra la caida general en los ingresos por suscriptor para el servicio de internet
movil, con una caida cercana al 50% entre 2012 y 2023.

Grafico 4. Evolucion de los ingresos por el servicio de internet movil.
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Aunado a lo anterior, en una proyeccion realizada por el Centro de Estudios de la Universidad
Nacional (2024), para los ingresos y usuarios del sector de telecomunicaciones se llega a la
conclusion de que las perspectivas sectoriales no son buenas. Para demostrar esto, en la
siguiente grafica se muestra como en el caso de los ingresos de internet movil, la proyeccion
de la UNAL es que haya una estabilizacién de los ingresos del sector, y que no haya mas
crecimiento. De la mano con esto, los ingresos proyectados por usuario van a seguir cayendo
fuertemente en el periodo comprendido entre 2024 y 2027.

Grafica 5. Proyeccion de usuarios e ingresos de internet movil.
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Fuente: Informe Universidad Nacional, a partir de Datos CRC.

Otra evidencia de este hecho se encuentra revisando la participacion del subsector de
informacion y comunicacion dentro del total del PIB nacional. Aqui se evidencia que, segun el
DANE, la contribucion al valor agregado del PIB fue del 0,0% en el segundo trimestre del 2024,
otra sefial de alarma de la contraccion del sector.
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Es asi como consideramos, desde TIGO que, la presion para la sostenibilidad de las empresas
de telecomunicaciones seguira en aumento, debido al estrechamiento de margenes que se
presenta hoy en la industria por lo ilustrado anteriormente.

A pesar de este contexto, el operador incumbente se ha mantenido mostrando estabilidad
econdmica. Este operador cerro el afio 2023 con un balance positivo, logrando un crecimiento
tanto en cantidad de clientes como en ingresos, aunque a costa de una disminucién en el ARPU
movil. La compafiia registrod 39,2 millones de clientes, lo que representa un incremento del 4,5
% en comparacion con el aio anterior, mientras que su facturacién anual crecid un 2 %, pese a
la “presion competitiva” existente en el mercado.®

6 https://www.telesemana.com/blog/2024/02/14/claro-colombia-finalizo-2023-con-mas-clientes-y-mejores-
ingresos-pero-una-baja-notoria-en-las-
utilidades/#:~:text=L0s%20ingresos%20totales%20alcanzaron%2010s,(2.955%20millones%20de%20d%C3%B3lares)
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Por tal motivo, la decisidon de buscar integrar dos compafias de telecomunicaciones que
enfrentan desafios financieros debe ser entendida por lo que es, una consecuencia del estado
de dominancia identificada en el mercado de los servicios moviles y la ineficacia de las medidas
establecidas hasta ahora, en un sector que atraviesa serias dificultades econdmicas. Si el
regulador, no espera ver perjudicados a los usuarios con la salida del mercado de mas
operadores o procesos de integracion como los que se intentan, tiene la oportunidad ahora en
la fase Il del presente proyecto, de tomar medidas contundentes, que efectivamente logren la
disminucion de los indicadores de concentracion del mercado.

En conclusién a esta parte, consideramos necesario reenfocar el proyecto Fase 2, y realizar una
nueva propuesta regulatoria, que se concentre en resolver los problemas coyunturales del
sector con base en evidencia cierta, que no erosione aun mas la posicién de los operadores
seguidores sino que favorezca su desarrollo. Como punto adicional consideramos que excluir
a ciertos operadores de regulaciones especificas no hara sino crear entornos de desventaja para
un mercado que ya se comporta de forma disimil, como lo ha podido probar la CRC, la
generacion de regulaciones especificas, como el RAN de entrante o la tarifa regulada para OMV
no ha solucionado los problemas financieros y de operatividad de esos operadores, todo lo
contrario generaron en su momento con efectos hasta el 2030, un desequilibrio financiero para
toda la estructura de valor.

COMENTARIOS ESPECIFICOS

1. Desactualizacion de los datos de los usuarios de los servicios de comunicaciones en
modalidad prepago que afecta la culminacion exitosa del proceso de portacion.

La situacion que se esta presentando en las portaciones no exitosas de lineas en la modalidad
prepago, por la cual la Comision plantea la necesidad de realizar ajustes para que la tasa de
portaciones aumente, es una situacidon que se habia identificado durante el desarrollo del
proyecto "Registro de Numeros Excluidos y fraude en la Portabilidad Numérica Movil' y de lo
cual TIGO expuso como potencial riesgo considerando que de acuerdo con cifras de la CRC
respecto a abonados moviles para el 2022, el 75,65% de los abonados son usuarios modalidad
prepago, cifra que para el segundo trimestre de 2024 se encontraba en el 75,12%. En dicha
ocasion la problematica por la cual se debia validar la identidad de un usuario prepago se
enmarco en la suplantacion de identidad, para lo cual TIGO planted como propuestas para
controlar dicha situacién, el fortalecimiento de la informacién contenida en el NIP y establecer
mecanismos para realizar la devolucion del nimero en caso de suplantacién.

De esta forma, con la expedicion de la Resolucion 7151 de 2023 “Por la cual se modiifican
disposiciones del régimen de Portabilidad Numérica Movil definidas en el Capitulo 6 del Titulo
Il de la Resolucion CRC 5050 de 2076 y se dictan otras disposiciones’, se realizaron
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modificaciones normativas en linea con las propuestas de TIGO, sin embargo, también se
establecio la obligacién de validar los datos de titularidad para la modalidad prepago, lo que
generd una nueva dinamica en el aumento de rechazos que se estan presentando bajo la causal
cuando el solicitante no es el suscriptor del contrato ni esta autorizado, esto como un efecto
natural por la inclusién de una validacidn que antes no se realizaba, generando una
problematica nueva, dado a que anteriormente solo se realizaba la validacion de titularidad
sobre servicios moviles en modalidad pospago.

No obstante, y a pesar de esta variacién de rechazos bajo esta modalidad, cuando se revisan
las cifras generales de rechazos, para el segundo semestre del 2023, periodo antes de la
aplicacion de las primeras medidas establecidas en dicha resolucién, se tuvieron 2.127.128 de
solicitudes de portaciones rechazadas. Al compararlas con el segundo semestre del 2024,
donde hubo 280.919 de solicitudes de portaciones rechazadas, se observa una reduccién de la
tasa de rechazos de 86,8%. Esto muestra que la medida adoptada en dicha resolucién se
constituyd como una medida efectiva para aumentar la tasa de portaciones exitosas.

Grafica 6. Solicitudes de Portaciéon Rechazadas.
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Fuente. Elaboracion propia datos CRC — Posdata.

Ahora bien, lo primero que queremos destacar es la presentacién de una propuesta regulatoria
para reducir la tasa de solicitudes de portacion rechazadas, NO fue incluida en el documento
de alternativas regulatorias presentado a los grupos de interés en mayo de 2024 para su analisis
y observaciones correspondientes. Por tanto, esta propuesta no surtio el respectivo proceso de
Andlisis de Impacto Normativo “AIN”, donde como bien lo menciona la Comisién en su
documento de Politica de Mejora Regulatoria, “£n cuanto a la participacion de los agentes
involucrados en la regulacion, este ciclo de AIN exige la incorporacion de espacios de
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participacion de los diferentes grupos de valor en cada una de las etapas que lo componen,
por lo que la CRC los ha incorporado en las fases de: publicacion del arbol del problema y
objetivos, alternativas regulatorias y propuesta regulatoria -unica obligatoria para las
comisiones de regulacion-.". lo que para esta propuesta desdibuja el proceso regulatorio
efectivo con el sector, en tanto los agentes regulados no han tenido el mismo término del
regulador para realizar mayores analisis sobre la propuesta, que es incluida con el proyecto
regulatorio, como si la misma hubiera surtido ese paso previo.

Por otra parte, al revisar como la Comision abordd la identificacion del problema, el
planteamiento de alternativas y la presentacion de medidas regulatorias, se observa que no
profundizé en la dindamica del mercado prepago. Es asi como, limitarse a sefialar el aumento
de rechazos a la dindmica de registro de datos personales de los usuarios de esta modalidad,
no tiene en cuenta que las medidas propuestas generan un impacto negativo en ejercicio del
derecho de los usuarios a acceder a los servicios telecomunicaciones y podrian profundizar las
fallas de mercado.

Analizando detalladamente, la distribucién en el segmento prepago se evidencia que las
personas compran las SIM Card a través de agencias comerciales y otros comercializadores,
que pueden ser personas naturales. Estos comercializadores suelen operar en tiendas de barrio,
puestos de venta ambulantes, puestos de comercio transitorios ubicados en parques
municipales rurales, entre otros. Este modelo de capilaridad de distribucidn esta disefiado para
brindarle a los usuarios mecanismos para acceder al servicio de telefonia/internet movil de
forma rapida y practica en zonas lejanas al comercio formal, donde por lo general las
poblaciones de menores recursos enfrentan patrones de consumo especificos y limitados
debido a su capacidad econdmica restringida, de no haberse hecho de esta forma, seguramente
los indices de penetracion de Colombia no serian ni de lejos los que tenemos hoy dia.

Por ello, desde TIGO consideramos que solicitarle datos tan detallados al usuario para poder
activarle los servicios de telecomunicaciones, constituye una barrera para el acceso a dicho
servicio, que es un servicio esencial de conformidad con la Ley, y una complicacién innecesaria
del proceso de venta, lo que iria en contraposicion al derecho al acceso a los servicios de
telecomunicaciones que son considerados como servicios publicos y, ademas, al internet como
servicio publico esencial tal como se consagré en la Ley 2108 de 2021, al final afectando la
oportunidad y velocidad con la que los usuarios puede contratar estos servicios y acrecentando
la brecha digital.

Sumado a esto, es preciso considerar que muchos de estos usuarios no buscan necesariamente
contratar un numero de linea permanente, sino que buscan acceder al servicio de voz y
conectividad de manera ocasional, cuando lo necesitan y tienen recursos econdémicos para
adquirirlos. Por lo tanto, no tienen como una de sus prioridades, hacer uso del proceso de
portabilidad numérica. Estos usuarios a menudo aprovechan los “bonos de bienvenida” que la
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mayoria de los operadores ofrecen al momento de la activacion de una nueva SIM Card. Una
vez consumido los recursos aprovisionados en la activacion de la SIM Card, tan pronto cuenten
nuevamente con recursos econdmicos y tengan la necesidad de conectividad, adquiriran una
nueva SIM Card puede que sea con el mismo o con otro operador.

Es porello que, laimplementacion del procedimiento de recoleccion de datos personales previo
a la activacién de los recursos tendra un impacto significativo en la dinamica de este segmento,
que generara una resistencia por parte de los usuario para entregar informacion que en la
mayoria de ocasiones no estan dispuestos a entregar, por lo que, exigir la recolecciéon de los
datos personales y la validacion previa de éstos antes de la activacion de la linea, genera una
mala experiencia para el cliente, procesos adicionales como las autorizaciones para el
tratamiento de los datos personales, gestiones que, incluso por seguridad, debe realizarlas el
usuario por si s6lo o a través de los canales dispuestos directamente por cada operador.

A partir de lo sefialado, como lo establece la propuesta regulatoria en estudio, la obligacién de
actualizar los datos se encuentra en cabeza de los tenedores de las lineas quienes son los
titulares de sus datos personales y quienes pueden ejercer dicha obligacion a través de los
diferentes canales que disponga el operador para ellos, y en el mismo sentido, debe ir el
registro de los datos del tenedor de la linea al momento de comprar la SIM.

Entendemos la problematica actual de las bases de usuarios de todos los operadores donde
hay titulares "dummies”, desactualizados o inexistentes. Pero como ya se indico, el manejo de
los datos personales es responsabilidad exclusiva del titular de ellos, que para este caso es el
usuario tenedor de la linea, por lo que la medida a imponer por parte de la Comision, debe ser
confirmando la responsabilidad y obligatoriedad que tienen los usuarios de realizar el registro
de sus datos personales sobre las lineas méviles que se encuentren en su poder.

Adicionalmente, imponer obligaciones adicionales a los operadores, a las ya establecidas y
sumadas a las otras obligaciones que se deprenden de este proyecto, resulta en otra carga que
genera mas costos para los operadores teniendo en cuenta que la propuesta de activacion de
lineas nuevas y actualizacion de datos requieren desarrollos tecnoldgicos en diferentes
plataformas y CRM de las compafiias.

No obstante, , a continuacion, presentamos unas observaciones para los procesos planteados
de registro y actualizacion de la informacién de los usuarios que permiten fortalecer la
propuesta al considerar la dindmica del mercado mévil prepago, ademas de dinamizar la
competencia de este mercado.

a) Registro de informacion de usuarios prepago antes de la activacién
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Tal como ya se indico, negarle al usuario el acceso a los recursos adquiridos con una linea
prepago hasta que registren sus datos personales, constituye una barrera para el acceso a los
servicios de voz, datos y SMS. Asimismo, esta situacién podria constituir una medida que
apalanque la posicion de dominio del operador incumbente, agravando aun mas la falla de
mercado ya declarada en los “Servicios Méviles”.

Es por ello por lo que, en la busqueda de alternativas para mejorar la tasa de portaciones
exitosas y poder mitigar los potenciales riesgos ya mencionados, se plantea la posibilidad de
cargar los recursos adquiridos con la SIM Card en el momento en que la linea se conecte con
la red, y darle un plazo maximo de 30 dias calendario, al usuario para realizar la gestion de
registro de sus datos personales. EIl PRSTM tendra la obligacién de informar al usuario las
condiciones para el uso de la linea mévil asociada a la SIM Card, dentro de las cuales se indicara
que este debe realizar el registro de sus datos personales en un plazo maximo para que la linea
no sea cancelada. Activarle los recursos podria funcionar como un facilitador tanto para la
comercializacion en el punto de venta como para el usuario final.

Ademas, en el caso en el que un nuevo usuario no haya registrado sus datos personales y desee
realizar una portacion a otro operador, ya la propuesta regulatoria en comento contempla que
los operadores donantes no pueden rechazar por titularidad las solicitudes de portacion sobre
estas lineas; ademas, con la solicitud de portacion, el usuario estaria entregandole los datos
personales asociados a la linea al operador receptor, lo que soluciona el registro adecuado de
los datos personales del usuario.

Esta propuesta permitiria al cliente tener acceso inmediato a los servicios, generando una mejor
experiencia de usuario. El registro completo de los datos puede completarse posteriormente y
en un tiempo perentorio para el usuario. Se propone un periodo de treinta (30) dias calendario
para que el cliente registre la linea a su nombre, de no hacerlo se procederia con la suspension
del servicio, y si una vez suspendido el servicio, el usuario no registra sus datos en un periodo
adicional de treinta (30) dias calendario, se procederia con la cancelacion de la linea. Cabe
anotar que para prevenir eventuales fraudes se propone el envio de cédigos OTP para verificar
la tenencia de la linea. Vale resalar que es medida podria ser efectiva, en la medida que sea
obligatoria para todos los operadores, dejar la medida en términos de “podria realizar la
suspension o cancelaciéon de la linea” podria evitar que algunos operadores no cumplan con la
misma.

En caso de considerarse esta alternativa, no se deberia mantener la prohibicién de activacion
de lineas moviles prepago a nombre de distribuidores y comercializadores, ya sea SIM fisicas,
SIM virtuales o cualquier tecnologia futura. Esto teniendo en cuenta la obligatoriedad que
tendrian los usuarios de registrar sus datos so pena de perder el servicio y la linea vy, la
prohibicion de la aplicacién de la causal de rechazo de titularidad sobre las lineas que se
encuentren a nombre de distribuidores y comercializadores.
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Para concebir la eliminacion de la prohibicién de registro de lineas moviles a nombre de
distribuidores o comercializadores, se debe aclarar que el evento de activacién de la SIM
requiere de interaccion en los sistemas de red del operador, impactando el modelos de
distribucion del servicio donde lo que hace el comercializador es revender los servicios de TIGO
que vienen activos en la SIM y que tienen lineas asignadas, mientras que, al trasladarle la
obligacién de activacién al canal de distribucion desestimaria este modelo comercial porque
ya no se estaria realizando una reventa sino una venta directa del servicio. A modo de
comparacion, los distribuidores de OTT de contenido audiovisual como HBO, Netflix, Prime
Video, entre otros, realizamos la venta del servicio, pero la activacion de este la gestiona el
usuario a través de cada proveedor de contenido, no por parte del comercializador porque este
ultimo no tiene acceso a esas plataformas.

b) Desactualizacion de la informacion de los usuarios de servicios moviles en modalidad
prepago.

Sobre la actualizacién de la informacion de titularidad de los usuarios prepago, consideramos
gue este es el mecanismo propuesto en este comunicado, es mas idéneo para que aquellos
usuarios que desean conservar el nUmero de su linea mévil puedan registrar los datos de
identificacion.

No obstante, es necesario precisar en la Resolucion definitiva, que la actualizacion de estos
datos puede realizarse por los medios de atencion planteados en la propuesta regulatoria
cuando las lineas se encuentren a nombre de distribuidores o comercializadores e implementar
el envio de codigo OTP como mecanismo de validacion de tenencia de la linea.

Para la actualizacién de datos de lineas prepago que no estén bajo la titularidad de estos
agentes se deberia limitar a canales de atencion presenciales debido al riesgo de fraude por
suplantacion de identidad que se podria generar con mecanismos de autogestion.

En los Canales presenciales seria necesario que el usuario pueda identificarse con la
presentaciéon de su documento de identidad y que mediante un cédigo OTP se valide la
tenencia de la linea a registrar a su nombre. Para el caso de personas juridicas, podria
presentarse el representante legal o contacto autorizado con el certificado de existencia y
representacién legal con una expedicion no mayor a 30 dias calendario, su documentacion
personal y la del representante legal.

c) Aprobacion o rechazo de la solicitud de portacion.
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Con relacién a la excepcion a la aplicacion de la causal de rechazo «Titularidad» cuando los
datos de identificacion de quien solicita la portacion correspondan al de un comercializador o
distribuidor de sus SIM solicitamos a la CRC que se tengan en consideracion varios aspectos:

Se considera viable la aceptacién de las solicitudes de portabilidad de lineas que vengan
a nombre de distribuidores o comercializadores, sin embargo, hay que tener en cuenta
que estos agentes también tienen lineas a su nombre pare la su propio uso, por lo que
se podran rechazar por titularidad las lineas que no se hayan entregado para
distribucién indicando esta situacién en el soporte de rechazo por ejemplo relacionando
que “la linea es de uso propio de (NOMBRE DEL DISTRIBUIDOR) como persona juridica.

Sobre la base relacional de los distribuidores y comercializadores con los campos
solicitados en el proyecto para la consulta de la autoridad de vigilancia, inspeccién y
control cuando esta lo requiera, no es clara para TIGO la finalidad de contar con esta.
Estos datos son cambiantes en tiempo real teniendo en cuenta las solicitudes de
portabilidad, el registro de los datos de los usuarios reales, el tiempo maximo que tienen
los distribuidores para comercializar las SIM, la cancelacion de lineas, entre otros
eventos que modifican constantemente tanto el estado de la linea (activada,
suspendida, cancelada), el cambio de titularidad por venta, por cesion o cualquier otro
evento y la portacion de estas lineas. Desde TIGO se entiende que la necesidad sobre
esta informacién va orientada a validar el cumplimiento de la de la prohibicion de
rechazos de lineas a nombre del comercializador y la taza de registro de los datos de
los usuarios, escenarios que se pueden consultar en el detalle de los eventos de
portacion y en los procesos de registro de datos de los usuarios. Por estas razones se
considera que esta base de datos no prestara una solucion a la situacion planteada
debido al cambio constante de la informacidn creado por la dindmica del segmento de
negocio.

Tal como lo establece el articulo 2.6.4.3 de la Resolucién 5050 de 2016, “(..) £/ Proceso
de Portacion se inicia con la entrega de la Solicitud de Portacion por parte del Usuario
al Proveedor Receptor.

En la Solicitud de Portacion, el Usuario debera proveer unicamente la siguiente
informacion:

2.6.4.3.1. Para las personas naturales:

2.64.3.1.1. Nombre completo, que incluira los dos nombres (cuando aplique) y los dos
apellidos (cuando aplique).

2.64.3.1.2. Tipo de documento de identificacion, numero del documento y fecha de
expedicion del mismo.
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2.6.4.3.2. Para las personas juridicas:

2.6.4.3.2.1. Razon social.

2.6.4.3.2.2. Numero de Identificacion Tributaria (NIT).

2.64.3.2.3. Copia del Certificado de Camara de Comercio con fecha de expedicion no
superior a treinta (30) dias.

2.64.3.24. Tipo de documento de identificacion del representante legal, numero del
documento y fecha de expedicion del mismo. (...)" (NSFT)

Asi mismo, la CRC mediante concepto solicitado por el Comité de Decisiones Conjuntas
de Portabilidad —CDC, con radicacion 2024525068 del 13 de agosto de 2024 manifesté
que “es deber del proveedor receptor verificar que la solicitud de portacion presentada
por el usuario cumpla con todos los requisitos referidos en el citado articulo. De este
modo, si la solicitud de portacion presentada por el usuario no reune todos y cada uno
de los requisitos establecidos en la regulacion general, el proveedor receptor no podra
dar inicio al proceso de portacion.” (NSFT)

De acuerdo con lo anterior, y alineados con la interpretacion que ha hecho la CRC sobre
la informacion de las solicitudes de portacion, es el operador receptor quien debe
asegurar la informacion de la solicitud, no el donante como lo propone la CRC para
estos casos, a su vez, la validacion que estaria en capacidad de realizar el donante no
garantiza que el solicitante de la linea sea el titular, solo se verifica que el documento
de identidad exista por lo que no constituiria ninguna medida de control para la
portabilidad efectiva de las lineas en mencidn.

2. Practicas de recuperacion de clientes que limitan los efectos de la portabilidad

Dentro de los analisis de impacto normativo, en el documento soporte se indica como la CRC
planted que “wna vez analizadas las observaciones planteadas sobre la medida propuesta, y
que pese a que desde la perspectiva de la teoria economica existen argumentos para
considerar que la medida podria dinamizar la competencia en el mercado «Servicios Mdviles»,
la CRC decidio no adoptar, en esa oportunidad, la prohibicion de contactabilidad de los
usuarios portados inicialmente propuesta” (NSFT). Esta decision se dio con base en la
recomendacion de la SIC donde planteaba que era pertinente recopilar informacién adicional
y llevar a cabo ejercicios complementarios que permitan contemplar y formular alternativas
regulatorias a efectos de atender la problematica identificada.

Por tal motivo, se observa como la Comisién opté como linea de accion para cumplir con este
objetivo “requerir informacion historica y detallada al Administrador de la Base de Datos (ABD)
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para la Portabilidad Numérica sobre cada una de las lineas portadas entre enero de 2021 y
marzo de 2024, y adicionalmente, realizar una solicitud de informacion a los OMR sobre una
muestra de lineas portadas, incluyendo consumo de voz, datos y valores facturados.’.

Ahora bien, dentro de los analisis obtenidos, se observa como al plantear la metodologia de
evaluacion de alternativas regulatorias, si bien hay una alternativa que propone la Restriccion a
practicas de recuperacion para operadores con posicion dominante, individual o conjunta, en
el mercado «servicios moviles», la metodologia no incluye dinamicas que posee justamente un
operador con caracteristicas de dominancia.

“Es iImportante considerar que el modelo empleado se centra en el andlisis de resultados
estaticos en mercados de productos diferenciados. Este enfoque esta disefado para
modelar la demanda y la oferta con la informacion actual del mercado, de tal manera
que las empresas maximizan sus beneficios dado el comportamiento actual del mercado
y los consumidores toman decisiones de compra basadas en las caracteristicas y precios
de los productos. En este sentido, no se incluyen dindmicas intertemporales, como la
evolucion del mercado, la entrada o salida de productos, los costos hundidos o
decisiones estratégicas de largo plazo.” (NSFT)

Este actuar va en contra del mismo andlisis presentado previamente en el documento de
soporte donde se mencionan que en los posibles efectos que limitan la competencia, las
acciones de recuperacion implementadas por los incumbentes generan barreras de expansién
de los entrantes.

“Los posibles efectos que limitan la competencia de las acciones de recuperacion de
clientes han sido estudiados en la literatura y las practicas regulatorias. Nicita (2008)7103,
por ejemplo, sefiala que las acciones de recuperacion implementadas por los
incumbentes generan barreras a la expansion de los entrantes; de tal manera que
aumenta la dificultad para alcanzar una escala critica que permita consolidar
competidores efectivos en el mercado, con respecto a los incumbentes.

Asi las cosas, este tipo de practicas crean un diferencial competitivo entre dominantes
y el resto de los proveedores, o entre incumbentes y entrantes, ya que incrementan los
costos para los no-dominantes o entrantes al intentar alcanzar una masa critica de
usuarios que les permita ser competidores efectivos. Esto, a su vez, dificulta que los
entrantes recuperen los costos iniciales asociados con su entrada al mercado.”

Asimismo, dentro de los analisis presentados tampoco se observa el impacto de la medida de
caracter general establecida mediante la Resolucion 7151 de 2023, que adopto6 disposiciones
en materia de portabilidad numérica movil, que presentd ajustes importantes que permitio
aumentar la tasa de portaciones exitosas. No obstante, estas medidas parecen que terminaron
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beneficiando al operador dominante, lo cual profundiza la falla de mercado declarada en
"Servicios Moviles”.

En efecto, al analizar las portaciones netas, se observa que, en los Ultimos dos afos, el operador
incumbente ha mantenido un desempefio favorable, logrando resultados positivos de
portaciones netas. Esta tendencia se fortalecié adin mas tras la expedicion de la Resolucion
7151, ya que, a partir de julio de 2023, se registra un incremento en el volumen de portaciones
netas positivas. Este comportamiento se avala al examinar la linea de tendencia, la cual
evidencia un crecimiento sostenido y constante

Grafica 8. Portaciones netas y lineas de tendencia.
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Sumado a esto, al analizar las cifras del ultimo boletin trimestral del sector TIC publicado por el
MinTIC con informacién hasta el segundo trimestre del 2024, se observa un incremento
significativo en la cantidad total de lineas moviles en servicio, que incluyen tanto lineas prepago
como pospago. En concreto, la base de usuarios del operador incumbente ha crecido en
aproximadamente 2 millones en un periodo de afio y medio. Este comportamiento refuerza la
tendencia de crecimiento sostenido de la base de usuarios, impulsada, en gran medida, por los
resultados positivos obtenidos en portabilidad numérica movil.

Gréfica 9. Lineas moviles en servicio.
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Fuente. Boletin trimestral MinTIC 2Q - 2024.

Entonces, al analizar la pertinencia de la medida propuesta, que busca imponer a los OMR la
obligacion de restringir la contactabilidad de sus usuarios portados durante los primeros tres
meses desde la portacion, surgen preocupaciones relevantes. Segun lo sefialado por la CRC, el
40% de los retornos de usuarios ocurre durante este periodo. En este contexto, dicha medida
tendria como efecto principal proteger los nuevos usuarios que han llegado mediante el
mecanismo de portabilidad, fortaleciendo la dinamica de aumentar la base de usuarios del
operador incumbente, lo que repercute en profundizar alin mas en la falla de mercado ya
identificada. Esto se debe a que, al ser este operador el principal beneficiario de portaciones
netas positivas (es decir, el que mas usuarios gana), la restriccion impediria a los demas
operadores de red contactar a los usuarios recién portados, consolidando asi el crecimiento de
la base de usuarios del operador incumbente y limitando la competencia en el mercado,
principalmente sobre los usuarios con planes pospago, toda vez que estos son ofrecidos
Unicamente por el operador dominante, por los demas OMR y un par de OMV.

Por lo anterior, solicitamos que la CRC actle en este sentido y aplique la medida de restringir
la contactabilidad solo al operador que ostente el titulo de dominante en el mercado relevante
de "Servicios Moviles”. De todas las medidas que se analizaron en el transcurso del proyecto
regulatorio consideramos que esta, es la mas efectiva para disminuir la concentracion del
mercado y asi cumplir con los objetivos planteados por la CRC.

Adicional a lo anterior, desde TIGO se solicitdé con variados analisis remitidos que “para que la
restriccion a la contactabilidad sea efectiva, esta deberia ser implementada desde la solicitud
del codigo NIP y mientras este se mantenga vigente, toda vez que el operador dominante debe
abstenerse de realizar acciones de recuperacion de clientes durante todo el proceso de
portabilidad, incluyendo si el proceso de portacion también finaliza con el rechazo de la
solicitud por parte del operador donante, de manera que se pueda evitar que el operador
dominante pueda ejercer acciones de retencion de clientes que pueden consistir en el
ofrecimiento de beneficios tales como la gratuidad del cargo basico en el siguiente mes, con e/
animo de evitar que se continde con el proceso de portacion, entre otras”. A esta solicitud
contestd la CRC en el Documento de Soporte que “esta obligacion ya se encuentra vigente
dentro de las obligaciones del proveedor donante acorde con lo establecido en el articulo
2.6.2.5 de la Resolucion CRC 5050 de 2016 «2.6.2.5.3.2. Abstenerse de realizar practicas de
recuperacion de los usuarios solicitantes durante el Proceso de Portacion»,

Sin embargo, lo que no identificd la CRC es que de acuerdo con el articulo 2.6.4.1. “£/ Proceso
de Portacion incluird las siguientes etapas. (i) Generacion del NIP de Confirmacion, (i) Solicitud
de Portacion, (ifi) Verificacion de la Solicitud por parte del ABD, (iv) Aceptacion o Rechazo de la
Solicitud de Portacion por parte del Proveedor Donante, (v) Planeacion de la Ventana de
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Cambio, y (vi) Activacion del Numero Portado.” (NFT), pero no incluye la etapa de solicitud al
ABD el Nimero de Identificacion Personal (NIP) de Confirmacién, momento desde el cual hay
un plazo de hasta 5 minutos y en algunos casos de 10 minutos, para que el NIP sea generado
y enviado al usuario que se va a potar a través de la red del donante; en este margen de tiempo
el operador donante envia ofertas de retencién, como el mes siguiente con el 100% como se
indicé en la comunicacion de comentarios por parte de TIGO, incitando al desistimiento de la
portacién por parte del usuario. Se solicita entonces a la CRC reconsiderar la inclusién de esta
etapa dentro del proceso de portacién con el fin de que no se sigan presentando estas practicas
que terminan afectando el mercado, asi como imponer esta medida de restriccion de
contactabilidad Unicamente al operador dominante, toda vez que es evidente que las medidas
aplicadas a la fecha siguen sin solucionar la falla de mercado detectada.

3. Subutilizacion de medios digitales para la modificacion, cancelacion de planes y
terminacién del contrato.

Antes de proceder con el andlisis detallado de este tema, es importante sefalar la falta de
pertinencia de contemplar lo relacionado con la terminacion del contrato y la cancelacion de
los servicios en este proyecto. Lo anterior teniendo en cuenta que el problema identificado por
la CRC y el cual es materia de toda esta propuesta regulatoria es la "Ausencia de competencia
efectiva en el mercado “Servicios Moviles"" y, la solicitud de terminacién del contrato pospago
o cancelacion de servicios no constituye obstaculo alguno para la competencia en el mercado,
toda vez que “(..) Al solicitar la portacion del numero se entendera que el usuario ha solicitado
la terminacion del contrato con el Proveedor Donante y dara lugar a la celebracion de un nuevo
contrato con el Proveedor Receptor.” Articulo 2.6.2.2.1 de Resolucion CRC 5050 de 2016.

Con relacion a la modificacion de los planes, ya fue regulado con la Resolucion CRC 7285 de
2024 que corresponde a la Fase 1 de este proyecto regulatorio. Con esta resolucién, los PRSTM
tienen la obligacién de publicar en un micrositio de su pagina web las ofertas de retencion y
fidelizacion, por lo que, para realizar otra modificacion relacionada con la modificacién de los
planes, se requeriria un analisis ex post sobre esta disposicion.

Ahora bien, tanto la modificacion de los planes, la cancelacion de los servicios y la terminacion
del contrato, pueden realizarse a través de todos los medios de atencién, siempre y cuando
estas transacciones interacciones hayan migrado a la digitalizaciéon y se le haya informado
previamente al usuario, no obstante, los usuarios pueden realizarlas siempre por la linea
telefonica.

Es importante recordar que el principio de digitalizacién de interacciones por parte de los
operadores es una potestad, no una obligacion como lo presenta la CRC para los OMR. Tal
como lo establece el articulo 2.1.1.2.6. de la Resolucion CRC 5050 de 2016 “Los operadores
podran migrar a la digitalizacion alguna(s) o todas las interacciones que se adelantan con el
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usuario, aprovechando las eficiencias de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones. Los usuarios tienen derecho a conocer en todo momento las interacciones
que han migrado a la digitalizacion en los términos dispuestos en el presente Capitulo. En
cualquier caso, se reconoce el derecho del usuario a acudir en todo momento a la linea de
atencion telefonica.” (NSFT).

También es cuestionable que esta exigencia llegara a aplicarse de manera diferencial solo a los
OMR bajo el argumento del Documento de Soporte de este proyecto en el que indica “gue e/
segmento de que es atendlido por los operadores moviles virtuales corresponde a los usuarios
de servicios moviles prepago,” afirmacién contraria a la realidad porque la Empresa de
Telecomunicaciones de Bogota - ETB, ofrece planes pospago tal como se puede evidenciar en
el banner animado el pagina principal en www.etb.com. Imponer este diferencial entre OMR 'y
OMYV en la normatividad no seria sostenible en el tiempo teniendo en cuenta que el mercado
de los OMV se encuentra en crecimiento y en cualquier momento otro OMV podria ofrecer
planes pospago en el mercado.

Por otra parte, cuando se revisa el planteamiento del problema se sefiala que hay una
subutilizacién de los medios digitales para modificar y cancelar los planes, no obstante, la
misma Comision sefiala que actualmente ya existen canales digitales que permiten hacer este
tipo de tramites, siendo que el Unico problema observado son las preferencias de uso de los
usuarios para realizar esta interacciones, los cuales prefieren el uso de los canales tradicionales,
principalmente la linea telefénica, toda vez que este canal queda habilitado asi alguna
transacciéon haya sido digitalizada en los términos del articulo 2.1.1.2.6. de la Resolucion 5050
de 2016.

De esta forma, plantear como solucién a la problematica la disposicion de un canal digital
adicional para que los usuarios puedan acceder a este tipo de tramites, no constituye una
certeza para que los usuarios cambien sus preferencias de uso. Tendria mas sentido, eliminar
la obligacién de ofrecerle a los usuarios la linea telefénica como medio de atencién al cliente,
medida que automaticamente propiciaria que los usuarios tengan que elegir entre desplazarse
a una tienda fisica o acceder a los canales digitales que actualmente estan dispuestos por los
operadores para estas interacciones. Posiblemente un usuario al no disponer de tiempo para
desplazarse a una tienda fisica prefiera utilizar un canal digital para poder atender su
requerimiento.

Adicionalmente, si bien se menciona la subutilizacion de “canales digitales”, y las alternativas
regulatorias presentadas, de igual forma, hacen referencia a “disponer los tramites de
modificacién y cancelacion de planes en formato digital”, se desconoce cémo se concluye que
la Aplicacion Movil del operador se constituiria como el canal digital é6ptimo, por encima de
otros canales digitales, que haga que un usuario cambie su preferencia de uso para este tipo
de interacciones. Fijar la Aplicacién del operador en la propuesta regulatoria como Unico medio
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digital, desconoce la variedad de ofertas que existen actualmente de medios digitales, ademas,
de no considerar que el uso de la Aplicacion para este fin podria exponer al titular de la linea a
que una persona diferente a este pueda realizar modificaciones a su plan sin su autorizacién.

Aunado a lo anterior, como se mencion¢ en el numeral 1 de este documento, esta propuesta
regulatoria tampoco surtio el debido proceso de Analisis de Impacto Normativo, lo cual
conlleva a no tener plenamente caracterizado el problema y el planteamiento de alternativas
para abordar una solucién.

Finalmente, de la situacion expuesta se puede concluir que: 1. Los PRSTM ya ofrecen a sus
usuarios canales digitales por donde pueden realizar tramites de modificacién y cancelacién de
planes. 2. Disponer de un canal digital adicional para dicho tramite, no asegura el cambio de
habitos de uso de los usuarios. 3. Cualquier medida relacionada a Servicios Moéviles debe aplicar
tanto a OMR como a OMYV, por tanto, no es cierto que los OMV ofrezcan exclusivamente
productos prepago. 4. No se puede afirmar que la Aplicacién Movil de los operadores sea el
canal digital optimo para que los usuarios cambien su preferencia de uso de canales
tradicionales a canales digitales. 5. Los PRSTM actualmente tienen publicadas en un micrositio
de su pagina Web las ofertas de retencion y fidelizacién, y los usuarios tienen el derecho de
adquirirlas por cualquier canal de atencién.

4. Optimizacion del uso de la instalacion esencial de Roaming Automatico Nacional “RAN" a
través de la medicion de la calidad del servicio de datos moviles.

a. Regulaciones por comportamientos de un agente del sector .

Para empezar, es necesario evaluar los motivos de la inclusidon de esta propuesta regulatoria.
En el documento de soporte, indican que la provision del acceso a RAN se relaciona
directamente con la causa asociada a las “Barreras de entrada que enfrentan los PRSTM en el
mercado de servicios moviles”. La cual podria consentirse si fuese una falla generalizada en el
mercado moévil. Sin embargo, méas adelante es el mismo documento, se observa que esta
medida parte de una necesidad particular, donde mencionan una investigacién de la SIC al
operador incumbente, donde indican que:

“(.) Del mismo modo se indico que esta preocupacion fue objeto de andalisis por parte
de la SIC, que inicié una investigacion contra COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL
S.A. por presuntos actos discriminatorios frente a las condiciones de calidad del servicio
mayorista en comento provisto a otros PRSTM que hacen uso del RAN. (..)".
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Esta Gltima, es en realidad la causa subyacente, la cual es un tema particular que deberia
resolverse en instancia de solucién de conflictos como lo dispone la Ley 1342 de 2009, y no un
rasgo generalizado de los prestadores del sector.

De esta manera, resulta preocupante una vez mas que ante un comportamiento especifico de
un agente del mercado, se pretendan establecer medidas de caracter general y no medidas
particulares que justamente propendan por prevenir las conductas desleales, las cuales, en este
caso, son presuntamente iniciadas por el operador que tiene la posicion de dominio en el
mercado relevante de “Servicios Moviles".

Aunado a lo anterior, no se puede perder de vista que, segun la regulacion actual, las
condiciones de calidad en materia de acceso a RAN se rigen por el principio de Trato no
discriminatorio con Acceso igual -Cargo igual, conforme al cual, los PRST deberan dar igual
trato a todos los proveedores y no podran otorgar condiciones menos favorables que las que
se otorgan a si mismos o a algun otro proveedor. Ademas, el numeral 4.7.2.2.3 del articulo
4.7.2.2 obliga al Proveedor de Red Visitada (PRV) a garantizar la interoperabilidad, asi como el
nivel de calidad de los servicios de voz, SMS y datos bajo las condiciones que ofrece en su
propia red y cumpliendo con los niveles de calidad definidos en la regulacion.

En este sentido, desde la perspectiva de TIGO, tanto como PRO como PRV, el marco regulatorio
vigente es el suficiente y el adecuado para todo lo que concierne a las condiciones de calidad
en la que los diferentes agentes acceden o proveen esta instalacion esencial. En este punto
TIGO debe ser enfatico ante la CRC en manifestar que, contrario a lo que afirma el ente
regulador, TIGO no ha tenido una postura cambiante respecto del marco regulatorio que debe
regir las condiciones de calidad del RAN; en lo que TIGO si ha sido insistente es en que el
regulador intervenga de manera efectiva para evitar que el operador dominante obligue a
utilizar su RAN en zonas en donde no se le han solicitado, es decir, las criticas de TIGO al marco
regulatorio del RAN ha tenido que ver con aspectos relativos a la cobertura, no a la calidad y
su postura siempre ha sido la misma. Asi entonces, TIGO concluye que el propdsito de
optimizar el uso de la instalacion esencial del RAN no pasa por imponer mayores cargas
regulatorias a todos los operadores relativas con la medicion de la calidad, porque ese es un
asunto que no se identifica como un problema sectorial, la solucion pasa porque, al momento
de resolver los conflictos que se le plantean, el regulador imponga lo dispuesto en la Resolucién
CRC 7285 expedida en 2024 en lo que concierne al nivel de desagregacion geografica con el
que el operador dominante debe proveerse el RAN a quienes se lo solicitan.

Consecuente con lo anterior, TIGO considera que actualmente, dado que las condiciones para
la provision del servicio RAN estan debidamente reguladas en cuanto a la calidad, este servicio
debe prestarse con un trato no discriminatorio entre operadores, especialmente en cuanto a la
cobertura. Ademas, tanto la CRC como el MinTIC tienen acceso a informacion detallada sobre
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la calidad del servicio de cada operador. Por lo tanto, ya es factible que el MinTIC, a través de
su recientemente inaugurado Centro de Monitoreo CMIC, lleve a cabo verificaciones, analisis y
revisiones de las condiciones de calidad en aquellos municipios donde existan acuerdos de
comparticion de infraestructura RAN entre operadores.

Por lo anterior, consideramos que un problema particular no deberia tener impacto en todos
los operadores de red. Es necesario que se plantee una solucion particular para el caso expuesto
por la SIC. Como el MinTIC ya cuenta con mecanismos para revisar la informacion de calidad
de datos y voz moviles y, con la informacion de disponibilidad a nivel de estacion base de cada
operador de red, una alternativa para abordar tal situacion seria que en los casos especificos
donde se observen presuntos actos discriminatorios, sea este en sus facultades de Vigilancia,
Inspeccion y Control quien realice la validacidon y anélisis de la zona geografica en controversia
y pueda identificar las condiciones de calidad y disponibilidad del operador PRV. En caso de
que encuentre que las condiciones de prestacion del servicio RAN son normales, pero existan
quejas reiterativas por parte del PRO, el MinTIC podria realizar mediciones en campo para
validar las condiciones de prestacion del servicio RAN, escenario similar a como se realiza en la
actualidad cuando hace verificaciones de cumplimiento de las obligaciones de hacer de los
operadores.

b. La ausencia de cobertura promueve el uso de RAN, no la calidad.

El uso de RAN, tal como lo sefiala la propia CRC, esta relacionado con los costos hundidos, lo
que la convierte en una herramienta estratégica para que los operadores puedan aumentar la
penetracion en zonas geograficas del pais donde no cuentan con cobertura ni infraestructura
propia. Ademas, la regulacién vigente ya obliga a los operadores a brindar el servicio en las
mismas condiciones de calidad tanto a sus usuarios propios como a los usuarios que acceden
mediante acuerdos de RAN.

Por esta razon, es evidente que la ausencia de cobertura por parte de un operador y la
necesidad de optimizar recursos son los factores que impulsan el uso del RAN, y no las
condiciones de calidad, las cuales son las mismas tanto para los usuarios propios del operador
como para los usuarios RAN.

AlUn mas, es importante mencionar que debido a la Resolucién 7363 de 2024, se dictaron
obligaciones para mejorar las condiciones de calidad en los servicios moviles, estableciendo
umbrales minimos de valores objetivo para los indicadores de velocidad de carga y descarga
de datos moéviles 4G. Estos valores objetivo presentan una senda de crecimiento que van
aumentando a partir de julio de 2025 hasta julio de 2029. Adicionalmente, la medida busca
igualar las condiciones de prestacion del servicio en 802 municipios del pais, donde al finalizar
la senda, las condiciones de calidad en los cluster de alto, medio y bajo desempefio, tendran el
mismo valor objetivo.
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Por lo tanto, no se observa como esta medida va a promover el uso mas eficiente del RAN, ni
como fomentara la competencia en el mercado, teniendo en cuenta que la calidad no es el
factor que obstaculiza o que desincentiva el uso de RAN entre los operadores. Implementar
mediciones en RAN no representa de ninguna manera simplificacion normativa, ni tampoco es
costo — efectiva. Ademas, se tendria que incurrir en costos adicionales para implementar una
medida que no promueve el uso del RAN, sumado a los costos de implementacion en los que
ya debe incurrir los operadores con la Resolucién 7363 de 2024.

c. Observaciones a la metodologia de evaluacion de alternativas.

La metodologia utilizada para valorar las alternativas planteadas genera una serie de dudas en
la eleccion de los pesos de los ponderadores respecto a los criterios y subcriterios evaluados.
Mas aun cuando la asignacion de los pesos en los ponderadores es determinante para la
evaluacion de las diferentes alternativas. Partiendo de que la causa que llevo a plantear medidas
de calidad en RAN provienen de la investigacion de la SIC contra el operador dominante por
presuntos actos discriminatorios, entonces no se entiende por qué no se planted ningun criterio
que relacione la incidencia de la posicion de dominancia como una barrera de entrada que
presentan los PRSTM.

Asimismo, causan dudas sobre por qué no se asignd mas peso al criterio barreras de entrada
que es una de las principales justificaciones de la problematica que presenta la Comision para
el uso de RAN y también por qué no asigné mas peso al criterio de generacion de controversias.
Ademas, por qué asignan mas peso ponderador al criterio de calidad como atributo de la
competencia, y al de competencia basada en servicios, cuando se sabe que el RAN se usa como
una herramienta para poder incrementar la cobertura en las zonas del pais donde no cuenta
con infraestructura propia e incluso, los acuerdos de RAN no son gestionados por los propios
usuarios sino entre operadores. Entonces, ;Sera que la Comision esta observando en alguna
parte que los usuarios del PRO se estén portando mas hacia el PRV como resultado de una
mala experiencia en RAN?, de ser asi, esto no fue planteado dentro del arbol del problema.

En cuanto a los atributos de costos tampoco es claro como asignaron los ponderadores, se
supone que la medida no pretende imponer nuevas obligaciones a los operadores, sin
embargo, esta medida podria traer una serie de impactos aun desconocidos en los desarrollos,
mas cuando se presenta imposibilidad técnica para implementar la medida. Entonces era
necesario ponderar con un mayor porcentaje el criterio de costos asociados para el PRO.

Por ello, se solicita a la CRC aclarar y compartir la informacion de las indagaciones en los costos
asociados a las adecuaciones que tendria que realizar el PRO y a los incrementos en los costos
de interconexion que conllevaria el implementar la medida, ya que estos analisis no fueron
parte del documento publicado y por tanto las observaciones del sector resultan incompletos.
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d. Aspectos técnicos que hacen inviable la propuesta.

La propuesta regulatoria plantea que se realicen mediciones de calidad en la red visitada, las
cuales seran mediciones activas, programadas o realizadas por el usuario, que son cursadas a
través de la red de otro PRSTM que provee acceso a la instalacion esencial de Roaming
Automatico Nacional “RAN". Se entiende entonces que, la CRC pretende que el Proveedor de
Red de Origen "PRO” les permita a sus usuarios realizar mediciones de calidad desde su
aplicacion porque es donde se tendrian los permisos y tratamiento de datos personales, de esta
manera, se estard midiendo cuando su usuario este con cobertura del Proveedor de la Red
Visitada “PRV" y en ese escenario lanzar las pruebas hacia los servidores del operador visitado.

Este planteamiento presenta inviabilidades técnicas y juridicas con el tratamiento de datos
personales, las cuales exponemos a continuacion:

En varias ocasiones se ha notificado a la CRC que el sistema operativo iOS (Apple)
restringe el acceso a todos los parametros de radio, lo que incluye eventos de RAN, que
representa una imposibilidad técnica para llevar a cabo lo propuesto porla CRC en este
proyecto; ademas, para el sistema operativo Android, no es posible garantizar que una
medicion iniciada en RAN permanezca asi a lo largo de toda su ejecucion, dando lugar
a indicadores inconsistentes.

Durante la implementacion inicial de la Resolucién CRC 6890 de 2022, se observd una
problematica en la que los usuarios pueden tener instalado en su teléfono las
aplicaciones de varios operadores. Esto ocasiond que se tuvieran mediciones que no
son validas porque generaban un trafico zero rating (gratuito) de usuarios de otros
operadores que no necesariamente estan en RAN. Esta condicion obligd a establecer
un mecanismo de identificacion por rangos de direcciones IPs a través del cual se
pudiera asegurar que las mediciones del operador se hacen sobre su red y desde su
aplicacion.

No es posible, desde la metodologia de crowdsourcing, determinar con precision si el
usuario permanece en RAN durante toda la medicién. Para los usuarios de Android,
seria necesario ajustar el SDK para que, antes de iniciar la medicién, se verifiquen los
parametros de radio y se limite la medicion Unicamente a la red del otro operador
cuando se detecte que el usuario del PRO esta utilizando la red del PRV. Sin embargo,
desde la metodologia de crowdsourcing, esta precision no es alcanzable debido a un
margen de error inherente, ya que el usuario podria iniciar la medicion en RAN y luego
pasar a un escenario no RAN durante la ejecucién de las mediciones, sin que la
herramienta pueda detectarlo
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Cabe recordar que fue necesario implementar la distincion del operador utilizando
direcciones IP porque se observdé que algunos teléfonos enviaban parametros
incorrectos, lo que provocaba que la herramienta de crowdsourcing interpretara
errbneamente a qué operador pertenecia la medicion.

Configurar los servidores del PRV sobre la aplicacion y SDK del PRO tiene la
problematica de que no es posible limitar su uso solo a las zonas de RAN. Actualmente
la seleccion de los servidores la realiza la herramienta de crowdsourcing con la medicion
de menor latencia, lo cual, ocasiona que las mediciones fuera de ese escenario
impactarian los resultados y que estarian siendo cursados por servidores que no estan
bajo su control.

Adicional a lo mencionado, en el eventual caso que la CRC insistiera en la obligacién
de realizar estas mediciones, siendo conscientes que no seria posible obtener
informacién sobre usuarios "iOS” y que sobre los usuarios “Android” no seran
mediciones confiables, es necesario tener claridad sobre la metodologia de reporte de
las mediciones. No es claro como se podria reportar las mediciones del PRO en zonas
RAN. En dichas zonas el PRO no cuenta con un marco muestral ya que no cuenta con
cobertura. Adicionalmente, el PRO no es quien opera la red en zonas RAN y, por tanto,
no puede responder por indicadores de calidad del PRV.

En este punto también preocupa el tema del margen de error para la identificacion de
las mediciones en RAN y para la seleccién del servidor de prueba desde la metodologia
crowdsourcing. Esto podria conllevar a que se le atribuyan mediciones a un PRSTM
errbneamente que realmente correspondan a mediciones del otro PRSTM o, mediciones
desde su red de origen, pero que se atribuyen hacia servidores del otro PRSTM. Dicha
situacion, podria repercutir negativamente en los resultados de los indicadores de
calidad del PRO, sin que sea por razones atribuibles al mismo porque no es quien opera
ni tiene el control sobre la red del otro operador.

Adicionalmente, se debe evaluar si técnicamente es viable implementar la aplicacidon
de las exclusiones del PRV en el reporte del PRO por cuanto esta informacion no se
puede compartir entre operadores de acuerdo con lo estipulado en la norma.

De acuerdo con las disposiciones de la Ley Estatutaria 1581 de 2012, por la cual se dictan
disposiciones generales para la proteccion de datos personales, el Tratamiento de los
datos personales sélo podra hacerse por personas autorizadas por el Titular. En este
sentido, el usuario le ha concedido el permiso de tratar sus datos personales a su
proveedor de servicios moviles, quien es el PRO.
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Asimismo, segun lo establecido en el articulo 8 de la Resolucién CRC 6890 de 2022, se
establecen obligaciones para el proveedor de Crowdsourcing, entre las cuales se indica
que debe “Garantizar que los datos sin procesar que son capturados desde los equipos
terminales moviles de los usuarios a través de la aplicacion para gestion de mediciones
activas programadas sean suministrados a cada PRSTM unicamente respecto de sus
usuarios. Lo anterior, implica que no debera compartirle esta informacion a otros
PRSTM.”

Por ello, consideramos que las mediciones realizadas en condicién de RAN no se
podrian compartir con el PRV para que las incorpore en su reporte ya que este no tiene
el permiso del usuario.

COMENTARIOS AL ARTICULADO.

Respecto al Articulo 1.

Como se expuso previamente, TIGO no estd de acuerdo con la problematica planteada
relacionada con la subutilizacion de los canales digitales para modificar o cancelar servicios
moéviles. La Comision sefialo que actualmente ya existe la opcidén mediante canales digitales
para poder realizar este tipo de interaccion, por tanto, adicionar un canal digital a la lista de
canales de atencién disponibles para el usuario no tiene correlacion con dicho planteamiento,
ni tampoco estimularia el uso de estos medios de atencion. Ademas, tampoco vemos oportuno
que esta medida aplique solo a OMR, cuando en el mercado hay OMV que ofrecen servicios

pospago.

Una medida eficaz para promover o estimular el uso de los canales digitales, esta en generarle
al usuario la necesidad de utilizar dichos medios. En este sentido, se plantea eliminar la
obligacion de disponer la linea de atencién telefonica. Para ello, proponemos el siguiente ajuste
a la redaccion del articulo:

«2.1.2.1.4. Terminar el contrato en cualquier momento y a través de cualquiera de los

medios de atencidén al usuario (salvo que esta interaccion haya migrado a la

digitalizacion y se le haya informado previamente al usuario). En-tede-caso-el-usuario
le4 . < d . o telefonicas

Respecto al Articulo 2.

Si bien la propuesta de establecer un procedimiento que permita realizar el registro de usuarios
prepago es una medida que ayudaria a aumentar la tasa de portaciones exitosas, consideramos
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que la propuesta tal cual esta planteada podria generar un impacto negativo en la competencia
del mercado movil. Esta situacion se presentdé ampliamente en el literal a del numeral 1 de los
comentarios especificos.

Ahora bien, en la busqueda de alternativas para mejorar la tasa de portaciones exitosas y poder
mitigar los potenciales riesgos ya mencionados, se plantea la posibilidad de cargar los recursos
adquiridos con la SIM en el momento en que la linea se conecte con la red, y darle un plazo
maximo al usuario para realizar la gestion de registro de sus datos. El PRSTM tendra la
obligacion de informarle al usuario las condiciones para el uso de la linea mévil asociada a la
SIM, dentro de las cuales se indicara al usuario que este debera realizar el registro de sus datos
personales en un plazo maximo para que la linea no sea cancelada. Activarle los recursos podria
funcionar como un facilitador tanto para la comercializacién en el punto de venta como para
el usuario final.

Esta propuesta permitiria al cliente tener acceso inmediato a los servicios, generando una mejor
experiencia de usuario. El registro completo de los datos puede completarse posteriormente y
en un tiempo perentorio para el usuario. Se propone un periodo de treinta (30) dias calendario
para que el cliente registre la linea a su nombre, de no hacerlo se procederia con la suspension
del servicio, y si una vez suspendido el servicio, el usuario no registra sus datos en un periodo
adicional de treinta (30) dias calendario, se procederia con la cancelacién de la linea. Cabe
anotar que para prevenir eventuales fraudes se propone el envio de cdédigos OTP para verificar
la tenencia de la linea.

Respecto al Articulo 4.

En lo relacionado con la actualizacién de los datos de los titulares de las lineas prepago,
estamos de acuerdo con la propuesta, no obstante, es necesario precisar en la Resolucién
definitiva, lo siguiente.

1. Cuando la linea esta a nombre de los comercializadores o distribuidores: La
actualizacion de los datos puede realizarse por los medios de atencion planteados en
la propuesta regulatoria. A su vez, se propone implementar el envio de cédigo OTP
como mecanismo de validacién de tenencia de la linea para evitar robos de lineas.

2. Cuando la linea NO esta a nombre de los comercializadores o distribuidores: Para la
actualizacion de datos de lineas prepago que no estén bajo la titularidad de estos
agentes se deberia limitar a canales de atencion presenciales debido al riesgo de fraude
por suplantacion de identidad que se podria generar con mecanismos de autogestion.

En los Canales presenciales seria necesario que el usuario pueda identificarse con la
presentacion de su documento de identidad y que mediante un cédigo OTP se valide
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la tenencia de la linea a registrar a su nombre. Para el caso de personas juridicas, podria
presentarse el representante legal o contacto autorizado con el certificado de existencia
y representacion legal con una expedicion no mayor a 30 dias calendario, su
documentacion personal y la del representante legal.

Respecto al Articulo 5.

Estamos de acuerdo con la propuesta relacionada con las campafias informativas para la
actualizacion de datos de identificacion de los titulares de las lineas prepago. Asimismo,
consideramos acertada la intervencién de la CRC para asegurar la divulgacion de la informacion.

Respecto al Articulo 6.

Nos parece oportuno que la Comision especifique taxativamente en la norma las condiciones
de la contratacion de paquetes u oferta conjunta de servicios moviles y fijos. No obstante, como
bien se expuso en los comentarios del articulo 1, no estamos de acuerdo con incluir la
obligacion de usar la aplicacion de los operadores para realizar la cancelacién de servicios
moviles como medio de atencion digital, considerando que existen otros canales digitales que
permitirian al usuario realizar dicha gestion.

Por tal motivo, sugerimos ajustar la redaccion del texto de la siguiente forma:

“(..) Cuando a un paquete o a una oferta conjunta de servicios moviles se adicionen
servicios fijos, o viceversa, el operador debers, tanto al momento de la oferta como al
de la activacion de los servicios adicionados, informar al usuario sobre su derecho a
portarse a otro operador o cancelar los servicios moviles de dicho paquete u oferta, en
cualquier momento. Asi mismo, el operador informara al usuario que la cancelacion de
dichos servicios, podra realizarla, utilizando cualquiera de los medios de atencion al
usuario, y en todo caso, que podra llevar a cabo esta cancelacion a través de la linea de
atencion telefonica o a través de cualquier medio de atencion digital fa-apheacion-meovi
de su operador movil. (...)"

Respecto al Articulo 8.

Estamos de acuerdo con la disposicidon planteada en este articulo, en la medida que atiente a
las experiencias tenidas en la implementacién y desarrollo del Sandbox Regulatorio de
telecomunicaciones adelantado por TIGO, relacionada con la facturacién de ofertas conjuntas
de forma separadas para los servicios moviles y fijos.

Respecto al Articulo 9, 10y 11.
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Reiteramos los comentarios presentados con relacion al articulo 1, donde expresamos que no
estamos de acuerdo con incluir la obligacién de usar la aplicacion de los operadores para
realizar la cancelacion de servicios moviles como medio de atencion digital, considerando que
existen otros canales digitales que permitirian al usuario realizar dicha gestion.

Asimismo, no se deberia restringir la opcién de cancelar servicios méviles solo para ser provisto
por los OMR. Como ya se indicé, los OMV también ofrecen planes pospago.

Respecto al Articulo 12.

Reiteramos los comentarios presentados con relacion al articulo 1, donde expresamos que no
estamos de acuerdo con incluir la obligacion de usar la aplicacion de los operadores para
realizar la modificacion de servicios moéviles como medio de atencion digital, considerando que
existen otros canales digitales que permitirian al usuario realizar dicha gestion.

Asimismo, no se deberia restringir la opcién de modificar los planes de servicios moéviles sélo
para ser provisto por los OMR. Como ya se indico, los OMV también ofrecen planes pospago.

Aunado a lo anterior, de acuerdo con la resolucion expedida en la fase 1 de este proyecto,
todos los usuarios tienen acceso a las ofertas de retencién y fidelizacion las cuales pueden ser
solicitadas a través de cualquier canal de atencion.

Respecto al Articulo 13.

Como se indicoé en el numeral 2 de los comentarios especificos, esta medida deberia aplicar
solo al operador dominante. Primero porque al implementarla solo a los OMR generaria un
efecto pro-dominancia al proteger la base de sus usuarios, especialmente en el segmento
pospago. Adicionalmente, los OMR seguidores son los operadores que pueden hacer
contrapeso con ofertas del operador incumbente. Tal como se aprecia en las cifras compartidas
por la CRC en el Ultimo dataflash de portabilidad’, los usuarios del operador incumbente se
portan en un 96,2% hacia los OMR y sélo un 3,8% hacia OMV. Esta condicion haria que la
medida propuesta por la CRC no tenga efecto en la desconcentracién del mercado.

Grafica 10. Origen - Destino de las operaciones de portacién.

7 https://postdata.gov.co/dataflash/data-flash-2024-014-portabilidad-numerica-movil
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HEVISTAE

Respecto al Articulo 14.
Reiteramos los comentarios del articulo 13.

Adicionalmente, solicitamos a la CRC que incluya como una etapa adicional dentro del proceso
de Portabilidad Numérica Movil. Esto con relacién a que actualmente el proceso de PNM inicia
con la generacion del NIP y no desde la solicitud de este cddigo.

Se advierte que desde el momento de la solicitud del NIP al ABD hay un plazo de hasta 5
minutos y en algunos casos de 10 minutos, para que el NIP sea generado y enviado al usuario
que se va a potar a través de la red del donante; en este margen de tiempo el operador donante
envia ofertas de retencion, tales como “el mes siguiente con el 100% de descuento”, incitando
al desistimiento de la portacién por parte del usuario.

Respecto al Articulo 15.

Como se expuso en el numeral de los comentarios especificos, la propuesta presenta
debilidades que hacen que el planteamiento de contar con una base relacional con informacién
de los distribuidores y comercializadores, no tenga una funcionalidad practica para la validacion
de identidad, ni para las funciones de Vigilancia, Inspeccion y Control. Esto debido a los
constantes cambios que puede presentar la informacion de los datos registrados de los titulares
de las lineas que hara que al momento de realizar la validacién o consulta de los datos
registrados por el usuario a portarse en el operador receptor, ya no coincidan con la
informacion de la base relacional.
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Respecto al Articulo 16y 17.

Como se expuso ampliamente en el numeral 4 de los comentarios especificos, un presunto acto
discriminatorio efectuado por el operador incumbente no deberia traducirme en medidas de
caracter general. La CRC tiene la facultad para promover y regular la libre competencia y
prevenir conductas desleales y practicas comerciales restrictivas proponiendo reglas de
comportamiento diferenciales.

Asimismo, no debe perderse de vista que el uso del RAN se da para que los operadores puedan
aumentar la penetracion en zonas geograficas del pais donde no cuentan con cobertura ni
infraestructura propia. Ademas, la regulacién vigente ya obliga a los operadores a brindar el
servicio en las mismas condiciones de calidad tanto a sus usuarios propios como a los usuarios
que acceden mediante acuerdos de RAN.

Por esta razon, es evidente que la ausencia de cobertura por parte de un operador y la
necesidad de optimizar recursos son los factores que impulsan el uso del RAN, y no las
condiciones de calidad.

Finalmente, la medida presenta imposibilidades técnicas las cuales se plantean previamente y
que son confirmadas por el proveedor Medux. Por tal motivo, solicitamos retirar esta medida
de la propuesta regulatoria.

Respecto al Articulo 18.

Respecto a las vigencias, cualquier cambio que impacte cambios en los desarrollos de la
aplicacion movil de los usuarios requieren de al menos 9 meses, debido a que impacta
diferentes plataformas de gestién del operador, las cuales requieren de desarrollos para la
gestion completa de las interacciones desde la aplicacion movil.

En relacidn con los tiempos propuestos de implementacion:

Tal y como lo hemos mencionado anteriormente la mayoria de las medidas propuestas
requieren de ingentes recursos y cambios, algunos de ellos con imposibilidades técnicas, por
ello, y en caso de que la CRC no acepte nuestros comentarios, consideramos necesario que se
amplien los procesos de implementacién de las medidas en por los menos un afio de la
propuesta de la CRC.
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Todas las medidas requieren de la aprobacion de presupuestos dentro de las compaiiias las
cuales en la actualidad no las contemplan, por ello lo més ajustado seria que estas obligaciones
regulatorias sean aplicables en la siguiente vigencia es decir a partir del afio 2026.

Nuestra propuesta es que en la misma forma que la CRC escalono la entrada de las medidas
para 2025, lo haga a partir de abril de 2026, cuando los presupuestos se encuentren aprobados
para los desarrollos que se requieren. Salvo aquellas medidas que por imposibilidad técnica
hemos solicitado sean retiradas del proyecto definitivo en tanto las consideraciones alli
manifestadas y considerando nuestros comentarios generales sobre esta propuesta.

En los anteriores términos ponemos en conocimiento de la CRC nuestros comentarios
esperando que los mismos sean analizados y tenidos en cuenta para la expedicion del
documento definitivo.

Cordial saludg
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