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ASUNTO: Comentarios al proyecto de resolucién “Por la cual se modifican algunas
disposiciones de los regimenes de Portabilidad Numérica Mévil y Compensacién
Automdtica por llamadas caidas”

Apreciado Doctorg Vargas,

De acuerdo con la iniciativa del asunto y encontrdndonos dentro del término
establecido para hacerlo, Avantel S.AS. se permite poner en su consideracidn
algunos comentarios sobre los temas abordados en el documento, los cuales
resultan de la mayor relevancia para la compadia.

Al ser dos temas complejos, desde Avantel nos permitimos referirnos a los dos de
manera independiente y con los detalles pertinentes para cada uno de ellos,

1. PORTABILIDAD NUMERICA MOVIL

En términos generales para la Compafia resulta interesante la propuesta
presentada por el regulador con relacion a este proceso gue en su momento fue
revolucionario y que sin lugar a dudas representd una importante dindmica para el
sectory el mercado.

De acuerdo con Ia propuesta presentada por la comisién en esta ocasién Avantel
V€& con cierta preocupacion algunos puntos que ponemos a su consideracion, para
sU andlisis y acogida de asf considerarlo.

Como primera medida consideramos favorable para el mercado y los usuarios Ia
reduccion a un dia hdbil en el proceso de portabilidad numérica movil, es
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necesario sin lugar a dudas contar con el interés y los ajustes de fas interfases del
administrador de la base de datos (IECISA) para hacer los ajustes correspondientes
y de este modo garantizar que todos los operadores estemos alineados y se
garanfice dicha implementacion de manera satisfactoria. Lo anterior conlleva a g
verificacion correspondiente frente g los tiempos, cronogramas y cargas en dicha
implementacion.

Avantel considera que el término de 3 horas el cual pretende ser modificado de
cara al fiempo en el cual el proveedor donante debe aceptar o rechazar la
solicitud de portacién vy Ia respectiva comunicacion por parte del operador
receptor al usuario; sobre el particular la compafia considera que este término
deberia ser ampliado a al menos & horas, lo anterior con el fin de garantizar un
mayor control y rigurosidad en el procedimiento, ademds teniendo en cuenta las
solicitudes acumuladas y solicitadas los fines de semana, que aumentan la
canfidad generada y complejizan el proceso de carg al usuario, al proceso y a la
plataforma.

Frente a la reduccion a un dia del proceso de portabilidad, si bien ha sido una
iniciativa ampliamente revisada, Avantel echa de menos que no se haga la
aclaracién que esta solicitud y portabilidad efectiva se debe garantizar dentro del
término de un dia hdabil, siempre que el usuario cumpla con lo establecido en el
régimen de proteccién de los usuarios (Resolucidn 5111 de 207) de cara al periodo
en el cual puede solicitar la terminacién del contrato para servicio pospago, esto
es maximo tres (3) dias antes de su corte de facturacion. De no hacer esta claridad
en el documento o en estg modificacién se podria incurrir en una contradiccidn
enfre dos normas que rigen procesos que se relacionan. La portabilidad, no es mds
que una terminacién anormal del contrato de servicios de telecomunicaciones, por
lo que tanto el operador, como el usuario deben cumplir con o establecido en la
regulacion vigente. En tal sentido agradecemos que esta consideracion sea
tomada en cuenta e incluida por parte de la Comisidn.

De ofro lado frente a la funcionalidad actual de la portabilidad Avantel requiere
revisar dos puntos de vital importancia para el proceso de portabilidad que tiene
que ver con la causal de rechazo pPor mora o por obligaciones pendientes. Es
importante para Avantel resaltar que las obligaciones pendientes deberian
desplegarse de un contrato de prestacion de servicios, como es el caso de la
modalidad pospago, pero lejana de la modalidad prepago. No obstante, en el
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mercado existen nuevas herramientas para el usuario, en las cuales un usuario
prepago puede solicitar unarecarga previa al pago, lo cual segunlainterpretacion
de algunos constituye una obligaciéon pendiente y exigible, por lo tanto, puede
constituir una causal de rechazo por parte del operador donante. Este punto
deberia ser aclarado en el marco de la nueva disposicion vy los gjustes que se
planean hacer por parte del regulador.

De ofro lado, otro tema Que preocupa ampliamente a Avantel es lo que tiene que
ver con elrechazo por fraude, esta causal resulta muy amplia, frente alg operacion
y frente alo que se ha entendido como fraude a nivel de la regulacién nacional e
internacional. Hoy no existe un marco normativo nacional que defina lo que se
debe entender o no por fraude, Io cugl ademds de generar suspicacias y amplias
interpretaciones, puede materializarse en riesgos importantes para los operadores
que reciben, o que permiten portar usuarios dudosos que solo pueden materializar
afectaciones en las redes y en la prestacion de los servicios.

Como ha ocurrido en varias oportunidades, los operadores del mercado se han
visto obligados a adelantar controles mas estrictos de fraude, por distintos motivos
O razones; muchas veces se han evidenciado solicitudes de usuarios a portarse o
ofros operadores, lo que podria relacionarse con el conocido fraude de dealers.

El “Dedaler Fraud” estd definido como un fraude de distribucion en el Manual de
Fraude de la GSMA (FF.21 v 16.0), el cual a su vez es un documento de referencia
permanente, que se considera un estdndar en Ia industria. Segun la definicién, se
conoce como fraude de dedler cualquier actividad de un agente comercial,
confratado para proveer servicios de venta o distribucién a un operador mévil, que
se redliza con la intencién de privar a dicho operador de un ingreso. Un dealer
tipicamente comete fraude o brinda asistencia conscientemente en el fraude
cometido confra el operador de red u operador de servicio, con el objetivo de
incrementar su comisidn. En muchos casos el fraudulento no es el duefio de Ig
tienda, pero si uno de sus empleados intentando  aumentar sus pPagos de
comisiones. La manera como se ejecuta (modus operandi) es a tfravés de
suscripciones falsas (sin un suscriptor real), realizadas con el objetivo de obtener
PAgos de comision de proveedores de red o servicio y eventualmente involucra Ig
venta de equipos subsidiados.
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(351 Association Confidential - Full, Rapporteur, Associate and Affiliate Members
Officiat Document FF.21 - Fraud Manual

4 Distribution Fraud

4.1 Dealer Fraud

+ Last Updated: December 2013
» Fraud Category: Distribution Fraud

411 Definition

Any activity by a deater contracted to provide sale or distribution services to a mobile
operator that is intended to deprive that mobile operator of revenue. A dealer typically
cammits fraud or knowingly assists in fraud against the network operator or service provider
in order to increase his commission. In many cases, the fraudster is not the shop owner but
an employee trying to increase his‘her commission payments.

412 Modus Operandi

s  Dealer generates false (dummy) subscriptions in order to obtain COmMission
payments from networks or service providers and eventually resells subsidised
handsets.

Imagen 1. “Dealer Fraud” Tomado de FF.21 Fraud Manvual, Version 14.0
Official Document, publicado por la GSMA, pag 79.

En este orden de ideas, lo que precisa Avantel es que esta causal de rechazo se
alinee o responda a la operacién actual y a las definiciones establecidas por las
normas internacionales desarrolladas sobre el particular, de lo contrario los riesgos
cada vez son mayores y los operadores estamos maniatados frente g los conftroles
O gestiones que podamos adelantar frente g este tipo de circunstancias
detectadas por todos los operadores y agentes del mercado, donde los Unicos
favorecidos son los usuarios dudosos o con intenciones contrarias a la simple
confratacion de servicios y su prestacion.

Finalmente, de cara alo mencionado en el documento amarillo de esta iniciativa,
Avantel se permite sefialar que no encuentra motivacidn suficiente para ahondar
en la posibilidad de reducir el proceso de portabilidad a menos de un dia, dado
que esta situacion puede resultar incontrolable e ineficiente para los usuarios sobre
todo en la modalidad prepago. Vale la pena sefalar que el usuario prepago
usualmente no se mantiene por un tiempo significativo en un operador, no
obstante, las bajas o los retiros por prepago no se hacen usualmente bajo el
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proceso de portabilidad o por las ofertas de otros operadores, sino por motivos
ajenos ala oferta del operador, de hecho en el caso de Avantel el usuario prepago
s& mantiene en este operador poralmenos 8 meses, desvirtuando asi que el usuario
Pre pago en si mismo tenga una dindmica constante de cambio de operador. En
tal sentido reducir estos tiempos a menos de un dia, si se podria pensar en un
incremento en los conocidos “carruseles” de SIM o usuarios fraudulentos que solo
pueden afectar la prestacion de los servicios, la red de los mismos e incluso ponen
en riesgo la seguridad y estabilidad de [a prestacion de servicios de
telecomunicaciones. Por lo anterior sugerimos a la CRC mantener el proceso a un
dia hdbil y antes de tomar una decision mads radical que pueda ser contraria a lg
estabilidad del procedimiento e incluso iren contra de los beneficios de los usuarios.

En lo que al mensaje de contencién y sU eliminacién se refiere, Avantel se permite
manifestar que no estd de acuerdo con su eliminacién pues sin lugar a dudas es
una herramienta que contribuye para informar al usuario sobre la existencia de
operadores diferentes a los establecidos, lo anterior genera que haya un mayor
dinamismo y conocimiento de todos los usuarios sobre las diferentes opciones que
existen en el mercado. No se puede olvidar ademas que el argumento alegado
en el documento amarillo incluye que no es necesario mantener dicho mensaje
porque en teoria ya no hay diferenciacion en las tarifas para los servicios on y off
net, lo cual es parcialmente cierto, no obstante, hay algunos operadores que
mantienen en su portafolio tarifas diferenciadas vy si bien en I actualidad para los
operadores de mayor escala lo mds comun es hablar de minutos limitados y sin
restriccion de destinos, para operadores como Avantel, si hay una diferenciacién
en algunos planes de cara a usuarios Avantel versus usuarios de otros operadores,
por tal motivo para Avantel, y estamos seguros que para otros operadores de
menor escala el llamado mensaje de “contencién” sigue teniendo ung
importancia y una viabilidad relevante para el negocio y los usuarios que hacen
Uso de los servicios de telecomunicaciones a nivel nacional,

2. COMPENSACION POR LLAMADAS CAIDAS

Conrelaciéon al tema de compensacion por llamadas caidas y la propuesta objeto
de comentarios la cual se reduce a limitar estas compensaciones a usuarios
Prepago que no hagan uso de recursos ilimitados Y que se propone implementar a
1 de julio de 2020, Avantel se permite sefalar algunos puntos a tener en cuenta.
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En primer lugar no resulta muy clara la limitacién de la medida a los usuarios
prepago, esta diferenciacién no resulta muy evidente dado que como se ha dicho
enreiteradas oportunidades, [as quejas presentadas por indisponibilidad o por fallas
de servicio, incluyendo llamadas caidas, no cuentan ni con ung tipologia particular,
ni con una separacidén por tipo de usuario al momento de la generacién de los
informes, por tal motivo generaria una gran complejidad para los operadores
mantener este tipo de compensacion de manera exclusiva para los usuarios
prepago y adicionalmente no necesariamente seria una situacién que genere
eficiencia, cuando se ha reconocido que estd medida no cuenfa en este
momento con la mayor credibilidad, ni con la compensacion que espera ningln
usuario en el mercado nacional.

De ofro lado la redaccion de g norma no deja fotal claridad sobre |os usuarios a
los cuales les aplica Ia modificacion, pues si bien habla de usuario prepago,
también habla de usuarios que confraten planes con cardcter de ilimitado,
situaciéon que no aplica para usuarios Prepago, quienes contratan o activan
paquetes o recargas segun el caso. Los usuarios prepago, no mantienen un
paquete o un plan durante todos los dias delmes, por cuanto Ig segmentacién por
usuario, el andlisis y el cdlculo de los segundos a compensar no son tan sencillos, ni
resulta tan tajante como lo pretende la iniciativa.

Con relacién a lo anterior y de cara a las mismas aseveraciones que plantea el
documento amairillo de Ig propuesta, el mismo afirma que la tendencia es que los
usuarios adquieran planes o paquetes de alto consumo incluso de voz, porlo que
esta es una medida que de mantenerse esta tendenciq estd llamada a
desaparecer. Asilas cosas, Avantel no comprende la motivacién de modificar esiqg
politica y restringirla a usuarios Prepago cuando resulta evidente que incluso estos
usuarios van a dejar de ser favorecidos del mismo a corto plazo por la tendencia
mundial y las opciones ofrecidas actualimente en el mercado.

Como se evidencia en Ias siguientes grdficas se pueden establecer dos puntos
fundamentales para el usuario prepago Avantel, como primera medidg la
tendencia de los usuarios prepago a contratar paquetes o recargas de alto
consumo o de recursos ilimitados y de otro lado la tendencia de no contratar o
recargar por demanda, sino que incluso Ig tendencia es a migrar a lg adqguisicion
de paqguetes, asi:




Compartimos el comportamiento de los meses de Julio Agosto y Septiembre
relacionado ala compra de paquetes ilimitados VOZ en Avantel, el

cual presento un crecimiento ascendente, reduciendo aln mas el consumo por
demanda, la grdfica adjunta presenta el crecimiento periodo a

periodo (informacién reservada)

El usuario Prepago Avantel de Voz es un usuario que esté enfocando su consumo
ala compra de Paquetes para optimizar sus recursos, el comportamiento del mes
de Sepftiembre.
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En tal sentido, se debe tener en claro y profundizar el andlisis de impacto normativo
a la efectividad y duracidn de la medida propuesta, la dindmica del mercado .
el tipo de usuario que se pretende beneficiar.

Finalmente, y al seguir revisando lo contenido en el documento amarillo este afirma
que la propuesta va dirigida a algunos puntos de frascendental importancia en la
que encontramos la necesidad de promover el mejoramiento de la calidad vy la
debida compensacion a los usuarios. Frente a la primera medida resulta palmario
que en la actualidad es el operador quien mds interesado estd en ofrecer la mayor
calidad en los servicios, pues en la dindmica actual del mercado las condiciones
de calidad representan un factor relevante a la hora de escoger y mantenerse en
uno u ofro operador, motivo por el cual el hecho de modificar esta medida no
necesariamente va a tenerimplicaciones en el punto manifestado por la Comisidn.
Frente al segundo punto que se refiere a garantizar la debida compensacién es
clara la necesidad de llegar a una real compensacién, pero no crear mayores
cargas a los operadores, frente una medida que no ha resultado eficiente, ni
suficiente para los usuarios. Avantel considera que lo ideal para el mercado seria
eliminar las medidas relacionadas con la compensacion por llamadas caidas y
fortalecer y replantear lo que tiene que ver con la compensacién por
indisponibilidad de los servicios, tema que si bien ya ha sido revisado resulta de la
mayor relevancia para el usuario y deberia ser absolutamente completa y
suficiente para cumplir los objetivos del regulador y satisfacer las necesidades de
los usuarios.

Anexo a esa comunicacion se comparten los datos de las PQR presentadas por los
usuarios frente a quejas por fallas de servicios, recordamos que no existe una
tipologia que nos permita diferenciar entre llamadas caidas e indisponibilidad, pero
lo que siresulta evidente es que Avantel compensa por cualquier tipo de falla, que
el usuario no siempre se queja luego de la compensacion y que efectivamente este
tipo de reaccion responde a un tema de autorregulacién, donde no es necesaria
una medida obligatoria para compensar al usuario y para demostrar la mejora de
la calidad de los servicios o al menos intentar mantener al usuario satisfecho con el
servicio prestado.

Aunado a lo anferior, es importante insistr en que la compensacion por
indisponibilidad, deberia tener un andlisis especifico frente a la relacién del dafo,
el nexo causaly la afectacion y a partir de este andlisis si plantear una formula que
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represente la afectaciéon al usuario, con lg respectiva proporcionalidad requerida
al hablar de una compensacion en cabeza de un proveedor de servicios.

En conclusién, las consecuencias y los efectos mencionados por el regulador con
el fin de justificar esta modificacién parcial de la medida de compensacién por
llamadas caidas, no cuenta con una justificacién suficiente o con una relacion
directa entre los costos y los beneficios que se lograran con esta modificacién: en
este senfido lo ideal para Avantel es entonces eliminar este procedimiento de
compensacion por llamadas caidas y el inicio de un nuevo andlisis de un sistema
integro de compensacién que tenga en cuentala realidad segun el servicio, segun
el usuario y segUn las posibles afectaciones que hoy puedan enfrentarse frente a la
prestacion de servicios de telecomunicaciones.

Asi las cosas y con estas observaciones en mente, Avantel agradece tenerlas en
cuenta y espera aportar de manera satfisfactoria a este proceso de la mayor
importancia para el sector y la compania.

Quedamos atentos a cualquier informacion o apoyo adicional que sobre el
particular pueda surgir.

Cordial saludo,

MARIA CAMILA GALVIS G.
Directora de Asuntos Regulatorios
Avantel S.A.S.

Anexo: iInformacion relacionadoicon compensaciones.
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