Bogotd, D.C., 4 de mayo de 2023

Sefiores

Comisién de Regulacion de Comunicaciones — CRC
Atencidn: RevisinRNEyPN@crcom.gov.co

Ciudad

Asunto: Comentarios al proyecto de Resolucion “Por la cual se modifican disposiciones del
régimen de Portabilidad Numérica Movil definidas en el Capitulo 6 del Titulo Il de la

Resolucion CRC 5050 de 2016”

Respetados sefiores CRC:

Con toda atencidn, en nuestra calidad de Operadores Mdviles Virtuales (OMV) a continuacion nos
permitimos presentarcomentariosal proyecto deResolucién “Porlacualse modificandisposiciones
del régimen de Portabilidad Numérica Movil definidas en el Capitulo 6 del Titulo Il de la Resolucidn
CRC 5050 de 2016,

Articulo 2.6.2.3.1: “Cumplir con sus obligaciones contractuales asociadas al Proveedor Donante y
al Proveedor Receptor. Lo anterior sin perjuicio de los cargos que se puedan generar hasta la
activacion de la ventana de cambio, o cualquier otra a su cargo de acuerdo con el contrato suscrito
con el Proveedor Donante”.

COMENTARIO: Si bien en los considerandos del proyecto de Resolucidn se indica que se pretende
“Eliminar la referencia a que el pago de las deudas pendientes es una condicién necesaria para la
portacion contenida en el numeral 2.6.2.3.1. del articulo 2.6.2.3 de la Resolucién CRC 5050 de 2016,
es claro que la principal obligacidn contractual del usuario de servicios de telecomunicaciones es el
pago de los servicios a él prestados; por lo que eliminar la causal de rechazo por “el pago de las
deudas pendientes” de forma expresa, puede acarrear consecuencias no deseadas, al incentivar
practicas como el carrusel por parte de “usuarios temerarios” que realizarian portaciones repetidas
dejando carteras en mora en cada Proveedor Donante; ademds de aumentar el riesgo de cartera
irrecuperable de una manera injustificada; pues para el caso de servicios en modalidad prepagolos
bajos montos a que ascienden las deudas harian estos saldo de imposible recuperacién y para el
caso de los pospago el riesgo de cartera seria enorme.

Entendemos que el problema que se pretende atacar con esta disposicion es el rechazo de la
portabilidad aplicando la causal de deudas pendientes, sin que el usuario haya solicitado servicios,
como es el caso de bonos de fidelizacidn sin autorizacidon del mismo. Esta practica indebida por parte
de algunos operadores, puede combatirse de manera efectiva, simplemente estableciendola
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obligacion de anexar la prueba de la factura o la solicitud o aceptacién expresa del servicio
pendiente de pago por parte del usuario, como soporte del rechazo. Al respecto, es muy importante
que sea la misma regulacion la que le establezca al ABD la obligacién de verificar este documento
que soporta o prueba el rechazo por parte del Proveedor Donante.

Porlo anterior, sugerimos mantener la causal de rechazo por “el pago de las deudas pendientes”de
forma expresa, pero que se establezca también expresamente, que el operador donante para
rechazar la portabilidad por la causal en comento, debe adjuntar la prueba de la solicitud del usuario
del servicio que genera una deuda contraida, tal como lo propone el mismo proyecto regulatorio
para los rechazos por titularidad; cuando se trate de servicios en la modalidad de pospago, copia de
la_dltima factura de la respectiva linea expedida por el Proveedor Donante. Cuando se trate de
servicios en la_modalidad prepago, la_imagen del sistema de administracion de usuarios donde
conste la solicitud o aceptacién expresa del servicio pendiente de pago por parte del usuario y en
cada caso, el ABD debe realizar la correspondiente verificacion de la procedencia del rechazo.
Claramente, una deuda no hace referencia a un bono de fidelizacién ni ninguna otra figura de
retencién que utiliza el operador, que no haya sido solicitada y autorizada de forma expresa por el
usuario.

Articulo 2.6.4.2: “NIP DE CONFIRMACION. El Proveedor Receptor deberd solicitar al ABD el
Numero de Identificacion Personal (NIP) de Confirmacion, el cual se constituird en un requisito
indispensable para autenticar la condicion de Usuario del nimero a ser portado.

El ABD deberad enviar el NIP de Confirmacion al Usuario a través de un mensaje corto de texto
(SMS), en un lapso no mayor a cinco (5) minutos desde el momento en que se ha solicitado su
envio en el noventa y cinco por ciento (95%) de los casos, y en ningun evento podrd ser superior a
diez (10) minutos. El contenido del mensaje deberd ser el siguiente:

“Su Numero de Identificacion Personal es xxxxx y serd usado para cambiar su linea
XXXXXXXXXX a otro operador. Si no lo solicitO comuniquese con su operador movil”.

COMENTARIO: Las estadisticas de error de NIP compartidas por el ABD para el afio 2022 muestran
gue dicho error es del 45% de los casos y del 47% para el ailo 2021. Por lo anterior, se propone que
el remitente del SMS se identifique con las letras “NIP”, esto con el fin de ayudar a la comprension
del usuario para que reconozca con mayor facilidad el mensaje y no se equivoque al recibirlo del
remitente actual que se identifica como 88891 y el cddigo del NIP se encuentra contenido dentro
del SMS.

Respecto al contenido del mensaje, se sugiere que primero se indique la alerta, es decir que se esta
solicitando una portacidon de la linea a otro operador. Por lo que se propone la siguiente redaccidn:

"Se solicité el cambio de su linea xxxxxxxxxx a otro operador. Su NIP es xxxxx y serd usado
para portarla. Si no lo solicito comuniquese con su operador movil".

Es de anotar, que el SMS puede ir sin tildes para optimizar el tamafio del mensaje de texto y facilitar
su lectura en cualquier equipo terminal.



Para el caso de personas juridicas titulares de mas de una linea, entendemos que el NIP de
confirmacién deberia llegar solamente a la linea del Representante Legal o a la persona autorizada
por éste para efectuar el tramite de portacién. Esta instruccién es importante que desde Ia
regulacién se imparta al ABD.

Articulo 2.6.4.3: “SOLICITUD DE PORTACION 2.6.4.3.1.3. Autorizacién del titular de la linea y copia
del documento de identidad, en caso de que la solicitud no sea presentada por el mismo.”

COMENTARIO: Considerando que en la actualidad no existe este proceso de validacion de
titularidad, esta medida puede llegar a incrementar los rechazos de portabilidad por titularidad,
afectando en ultimas al usuario final. Por lo anterior, se sugiere a esa Comisién que establezca un
periodo y un proceso de transicion, que permita a los usuarios actualizar su informacidn ante el
operador y asi disminuir el impacto que la medida puede traer.

Articulo 2.6.4.6: “ACEPTACION O RECHAZO POR PARTE DEL ABD: El incumplimiento de cualquiera
de los requisitos que deberd validar el ABD en los términos del articulo 2.6.4.5 originara el rechazo
de la solicitud de Portacion de que se trate, dando por finalizado el Proceso de Portacion
respectivo. El ABD informara al Proveedor Receptor el rechazo de la Solicitud de Portacidn,
indicando la causa respectiva, en un tiempo maximo de sesenta (60) minutos a partir de la
presentacion de la solicitud.

Cuando se trate de una solicitud de portacion de lineas prepago presentada por una persona
natural, el ABD deberd rechazarla si el solicitante ya ha portado cinco (5) lineas diferentes durante
el mismo mes.

Si la solicitud de Portacién es aceptada por parte del ABD, este enviara al Proveedor Donante la
solicitud de Portacién, y simultdneamente informara al Proveedor Receptor que la misma fue
aceptada.”

COMENTARIO: Como se anotd, es muy importante que sea la misma regulacion la que le establezca
al ABD la obligacidn de verificar el documento soporte o prueba del rechazo que envia el Proveedor
Donante. Por lo que, en este proceso si bien se dispone que el ABD debe validar segun lo dispuesto
por el articulo 2.6.4.5, el mismo no establece expresamente que debe ser el ABD quien hace la
validacién del proceso de rechazo del Donante, que es la causa por la cual el ABD recibe una
remuneracion por esta accidn. Por lo anterior, solicitamos incluir en el texto que “el ABD debe validar
los rechazos y soportes del operador donante”.

En cuanto al tema de rechazar la portabilidad si el solicitante ya ha portado cinco (5) lineas
diferentes durante el mismo mes, consideramos que con esta medida no se controla el fraude
ocasionado por portaciones masivas. Por lo anterior, respetuosamente nos reafirmamos en nuestra
propuesta presentada con anterioridad dentro de este mismo proceso regulatorio, que consiste en
exigir un tiempo minimo de permanencia de dos (2) meses en un operador, antes de solicitar
portarse hacia otro operador. Tal como se sustentd, con experiencias internacionales de éxito como
Chile y Peru que le asignan un periodo de permanencia al usuario sesenta (60) dias antes de solicitar
una nueva portabilidad numérica y Argentina con una permanencia minima de treinta (30) dias.



Y es que, aunque la CRC ha argumentado que establecer cualquier tipo de condicién a la PNM viola
el derecho de libre eleccidon en cabeza del usuario, la evidencia que desde la respectiva linea
telefdnica no se haya hecho uso del servicio y se realiza la solicitud de portacion, desdibuja la calidad
de usuario, porque es la misma definicidn regulatoria la que establece que para tener esta calidad
de usuario del servicio de comunicaciones debe existir consumo:

“‘USUARIO DEL SERVICIO DE COMUNICACIONES: Persona natural o juridica
consumidora de servicios de comunicaciones. (Resoluciéon CRC 3066 de 2011, articulo
9)"1

Y es exactamente lo que no sucede en este caso, porque el usuario que solicita la portacién de mas
de cinco (5) lineas no necesariamente estd incurriendo en un fraude, puede ser cabeza de una
familia numerosa, etc. Contrario sensu, cuando un usuario se porta en un periodo muy corto de
tiempo sin realizar consumos, casi de manera inequivoca se trata de un fraude.

Articulo 2.6.4.7: “ACEPTACION O RECHAZO POR PARTE DEL PROVEEDOR DONANTE. El Proveedor
Donante solamente podrd rechazar la solicitud de Portacion en los siguientes casos:

2.6.4.7.1. Cuando el numero del documento de identificacion del solicitante no coincidecon el
del titular de la linea o con el de la persona autorizada por este.

2.6.4.7.2. Cuando se trate de solicitudes de portacion de linea(s) que se encuentre(n) en alguno
de los siguientes estados:

2.6.4.7.2.1. Desactivada(s) previo a la solicitud de portacién.

2.6.4.7.2.2. Suspendida(s) por solicitud del usuario en los términos del Titulo Il de la Resolucién
CRC 5050 de 2016.

2.6.4.7.2.3. Aquellas que correspondan a numeracion que no ha sido implementada en la red.
2.6.4.7.2.4. Aquellas que correspondan a numeracion implementada en la red que no han sido
asignadas efectivamente a usuarios finales.

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

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

i) Cuando se trate de servicios en la modalidad de pospago, copia de la ultima factura de la
respectiva linea expedida por el Proveedor Donante. Cuando se trate de servicios en la modalidad
prepago, la prueba mediante la cual se verificd que el documento de identificacién del solicitante
no coincide con el del titular de la linea o con el de la persona autorizada por este.

ii). Cuando se trate de solicitudes de portacion de linea(s) que se encuentre(n) dentro de los
estados del numeral 2.6.4.2 del presente articulo, prueba donde se determino el estado de la
misma. ”

1Resoluciéon CRC 5050 de 2016



COMENTARIO: Frente a esta propuesta nos surgen varias dudas:

- Si como parte del SMS con el NIP, el usuario detecta que le estan cometiendo un fraude y
se comunica con su operador, bajo que causal se rechaza la portabilidad si ya no existe la
causal de Fraude?

- Para la numeracién que no ha sido implementada en la red o que estando implementada
no ha sido asignada efectivamente a usuarios finales, como llega el NIP a dicha numeracion
y como se le informa al ABD el rechazo?

Respecto a la aceptacién o rechazo, consideramos que la justificacion es el formato que actualmente
se usa, pero lo que debe adicionarse es el soporte de la prueba.

Adicionalmente, el ABD debe cumplir con su funcion de validar los rechazos enviados por el donante.
Por lo anterior sugerimos la siguiente redaccion:

“La aceptacion o rechazo de la Solicitud de Portacion debe ser enviada por el Proveedor Donante al
Proveedor Receptor, por medio del ABD, el cual la validard y a su vez la reenviard al Proveedor
Receptor. En caso de rechazo de la Solicitud de Portacion, el Proveedor Donante deberd remitir la
justificacion y prueba (soporte) de este. Asi mismo el ABD, deberd validar el rechazo y remitir dicha
justificacion y prueba al Proveedor Receptor para su conocimiento. A su vez, el Proveedor Receptor
deberd informar del rechazo y su justificacion al usuario, en un plazo no mayor a tres (3) horas
hdbiles, contado a partir de la recepcion de la respectiva comunicacion”.

Adicionalmente, sugerimos la siguiente redaccion del numeral 2.6.4.7.2.1.
“ Desactivada(s) previo a la solicitud del NIP”.

Lo anterior, porque de esta manera se estaria previniendo la practica de algunos operadores que
desactivan la linea “automaticamente” en el momento de la solicitud del NIP, desnaturalizando asi
el proceso de portacion.

De otra parte, resaltamos que se consigné un error en el parrafo “ii). Cuando se trate de solicitudes
de portacion de linea(s) que se encuentre(n) dentro de los estados del numeral 2.6.4.2 del presente
articulo, prueba donde se determiné el estado de la misma”, ya que el numeral correcto a citar es el
2.6.4.7.2.

Es también oportuno precisar, que la regulacion debe establecer de manera taxativa cuales son los
documentos que se consideran soportes del proceso de portabilidad; pues este entendimiento no
es compartido por las otras autoridades que ejercen funciones de inspeccidn, vigilancia y control
sobre dicho proceso, generando solicitudes de documentacién y soportes que no se encuentran
incluidos dentro de lo exigido por la regulacidn vigente, lo que coloca al vigilado en situacion de
inseguridad juridica.

Por ultimo, queremos reiterar nuestra sugerencia a la CRC, para que aproveche su gran capacidad
de divulgacién a través de los diferentes medios de comunicacion Nacional y realice campanfas de



divulgacidn que brinden a los usuarios guias del consumidor sobre cémo protegerse contra fraudes
en el proceso de PNM, asi como sus derechos y deberes, para realizar la portabilidad numérica.

Reciban un cordial saludo, ratificando nuestro compromiso con el Pais, de seguir promoviendo la
competencia y mejorar dia a dia la experiencia de los usuarios del sector TIC.

Atentamente,
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