GERENCIA DE TELECOMUNICACIONES

s ,G ET DEPARTAMENTO DE PORTABILIDAD NUMERICA
SUPERINTENDENCIA GENERAL DE PREGUNTAS FRECUENTE,S sOBRE
ELECTRICIDAD Y TELECOMUNICACIONES PO RTABILIDAD NUMERICA

1.

R/

2.

R/

R/

5QUE ES LA PORTABILIDAD NUMERICA?2

Es el derecho de los usuarios de los servicios publicos de telefonia fija y movil
de conservar su nUmero telefénico cada vez que cambie de proveedor de
servicios.

5CUAL FUE EL COSTO PARA LOS OPERADORES DE REDES COMERCIALES DE
TELECOMUNICACIONES PARA LA IMPLEMENTACION DE LA PORTABILIDAD
NUMERICA?

Se estima que el costo de implementacion, sumando las inversiones
realizadas por los Operadores de Redes Comerciales de Telecomunicaciones
(ORC’s) en la adaptacion de sus sistemas informaticos que aprovisionan,
gestionan, controlany facturan sus lineas telefonicas; y la inversion efectuada
por el Operador de Portabilidad Numérica en la puesta en produccion de la
solucion centralizada de portabilidad numérica, fue de alrededor de unos 20
millones USD. Sin embargo, ejercer este derecho es sin costo para los y las
usuarias de los servicios de telefonia fija y movil, y la portaciéon es totalmente
gratuita.

5CUAL FUE EL COSTO DENTRO DEL PROCESO DE IMPLEMENTACION PARA EL
GOBIERNO?

La SIGET adoptd un modelo mediante el cual los Operadores pagaron todos
los costos de la implementacion del proyecto, tanto de la adecuacion de sus
sistemas, como el funcionamiento del Operador de Portabilidad. La SIGET ha
actuado en el proceso como un Coordinador Técnico-Juridico del mismo.
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4,

R/

5.

R/

6.

R/

5sCUANTO COSTARA LA PORTABILIDAD NUMERICA AL CLIENTE/USUARIO?

Es completamente gratuita para los cliente/usuarios de los servicios de
telefonia movil y fija, conforme a lo consignado en el articulo No. 29, literal j
de la Ley de Telecomunicaciones.

5QUIEN ADMINISTRA LA BASE DE DATOS DE LA PORTABILIDAD NUMERICA?

La Base de Datos de la Portabilidad Numérica es administrada por el
consorcio MEDIAFON UAB / IMCARD S.A. DE C.V. La empresa MEDIAFON UAB
es una empresa lituana con importante experiencia en el dmbito de la
portabilidad numérica con operaciones en Lituania, Rusia, Georgia,
Azerbaiydn y Moldavia entre otros. La empresa IMCARD S.A. de C.V. es el
socio local y es el Unico fabricante de tarjetas SIM-GSM en Centro América y
El Caribe. Ademds provee Servicios de Valor Agregado para Operadores
Moviles, Gobierno y Clientes Corporativos.

5CUALES SON LOS BENEFICIOS DE LA PORTABILIDAD NUMERICA®

Los principales beneficios de la Portabilidad Numérica, entre otfros son:

v’ Permite al cliente/usuario(a) ejercer el derecho de conservar su
nuUmero telefénico al cambiar su proveedor de servicios de
telecomunicaciones, eligiendo con mayor libertad al operador que
mejores servicios, mejores tarifas y mejor trato le brinde.

v' Promueve la sana competencia entre los operadores de redes
comerciales de telecomunicaciones, alentando/incitando a éstos a
ofrecer mejor calidad en sus servicios y mejor trato a sus clientes,
como también a mejorar su oferta de paquetes con precios acordes
a las necesidades de sus clientes, con la finalidad de mantener al
cliente/usuario(a) satisfecho con el servicio brindado.
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7.

R/

R/

DESEOQO PORTARME PERO SOY CLIENTE POSTPAGO Y TENGO VIGENTE UN
CONTRATO QUE AUN NO VENCE. 3ES FACTIBLE UNA CANCELACION
ANTICIPADA DE CONTRATO®

Si, es posible. Sin embargo, la portacidén del nimero no eximird al
cliente/usuario(a) de cumplir con las obligaciones confractuales adquiridas
con el operador donante. En todo caso, los Operadores deberdn respetar lo
establecido en el arficulo 4 de Ley de Proteccion al Consumidor: Derechos
bdsicos de los consumidores, asi como lo establecido en el literal “f" y "m™ del
articulo 29 de la Ley de Telecomunicaciones, relacionados a que el contrato
del servicio publico de telefonia o de telecomunicaciones, es independiente
del contrato relativo a la provision del equipo terminal, y a que los equipos
de telecomunicaciones sean ofrecidos sin bloqueos. Para portarte debes leer
minuciosamente tu contfrato primero y pedir a fu compania, antes de solicitar
la portacidon del nimero, que te explique las cldusulas relativas a la
cancelacién anticipada del contrato.

QUIERO CAMBIAR MI PROVEEDOR DE TELEFONIA CELULAR/MOVIL, PERO
TENGO UN PAQUETE DE SERVICIOS QUE INCLUYE INTERNET, TV, ETC. sPUEDO
CAMBIAR EL SERVICIO DE VOZ A OTRO OPERADOR Y RETENER LOS OTROS
SERVICIOS?

Si, es posible. Sin embargo, la portacion del niUmero no eximird al
cliente/usuario(a) de cumplir con las obligaciones contractuales adquiridas
con el operador donante. Para portarte debes leer minuciosamente fu
contrato primero y pedir a tu compania, antes de solicitar la portacidon del
numero, que te explique las cldusulas relativas a la cancelacion anticipada
del contrato.
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9. 5sQUE SUCEDE CON OTROS SERVICIOS QUE TENGO CON MI OPERADOR
ORIGINAL? POR EJEMPLO, CORREO DE VOZ O SUSCRIPCIONES A
PROVEEDORES DE CONTENIDO TIPO HOROSCOPO.

R/ La portacion implica una cancelacion de todos los servicios con tu Operador
actual una vez este confirme que puedes portarte, al iniciar la relaciéon con
un nuevo Operador debes acordar los servicios que deseas seguir recibiendo.

10.3CUALES SON LOS REQUISITOS PARA SOLICITAR LA PORTACION DE Ml
NUMERO TELEFONICO?

R/ Si fienes Plan Pospago:
Persona Natural (Ejemplo: Juan Pérez o Maria Morales, etc.):

v Ser el fitular de la linea telefénica cuyo nUmero desea portar a otro
proveedor de servicios.

v Que el nUmero telefonico que desea portar esté activo.

Llevar su Documento Unico de Identidad (DUI), carné de residente o

pasaporte en caso de ser extranjero.

v' Presentar la Ultima factura emitida debidamente cancelada que
permita constatar que no tienes saldos pendientes.

v Completar y firmar el formulario de Portabilidad Numérica y la
autorizacion para compartir informaciéon con terceros.

v' En el caso de telefonia movil, si ya tienes el terminal, que éste no se
encuentre registrado en las bases de datos disponibles como terminal
robado o extraviado.

<

Persona Juridica (Ejemplo: Empresas, Asociaciones, Instituciones, etc.):

v Ser el tfitular de la linea telefénica cuyo nUmero desea portar a otro
proveedor de servicios.
v Que el nUmero telefénico que desea portar esté activo.
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v' Presentar una copia legible y vigente a esa fecha, del testimonio de
Escritura PUblica de constitucion de la empresa o de sus estatutos,
certificados notarialmente.

v' Credencial de eleccion de sus administradores o autoridades
debidamente certificada notarialmente.

v Copia legible del Documento Unico de Identidad (DUI) o en el caso
de ser extranjero el pasaporte vdlido del representante legal.

v' Presentar la Ultima factura emitida debidamente cancelada que
permita constatar que no tienes saldos pendientes.

v' Completar y firmar el formulario de Portabilidad Numérica y la
autorizacion para compartir informacidén con terceros por parte del
Representante Legal.

v' Que el terminal no se encuentre registrado en las bases de datos
disponibles como ferminal robado o extraviado. (solo para movil).

Si tienes Plan Prepago:
Persona Natural:

v Llevar su Documento Unico de Identidad (DUI). Para el caso de

personas extranjeras, se deberd presentar el pasaporte o carné de

residente.

Que el niumero telefénico que desea portar esté activo.

v' Mostrar el Codigo de identificacion Personal (CIP) que serd enviado
via SMS a su terminal. (solo para movil).

v Completar y firmar el formulario de Portabilidad Numérica y la
autorizacion para compartir informacion con terceros.

v Que el equipo no se encuentre en la base de datos de equipos
robados o extraviados. (solo para movil).

<

Persona Juridica:

v Que el nUmero telefonico que desea portar esté activo.
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v' Presentar una copia legible y vigente a esa fecha, del testimonio de

Escritura PUblica de constitucion de la empresa ¢ de sus estatutos,
certificados notarialmente.

Credencial de eleccion de sus administradores o autoridades
debidamente certificada notarialmente.

Copia legible del Documento Unico de Identidad (DUI) 6 en el caso
de ser extranjero el pasaporte vdlido del representante legal.

Mostrar el Codigo de identificacion Personal (CIP) que serd enviado
via SMS a su terminal. (solo para movil).

Completar y firmar el formulario de Portabilidad Numérica y la
autorizacion para compartir informacidén con terceros por parte del
Representante Legal.

Que el terminal no se encuentre registrado en las bases de datos
disponibles como terminal robado o extraviado. (solo para movil).

11..QuEEsELCIp2

R/ Esla forma en que se identifica al *dueno” de un dispositivo prepago. Es un
coddigo compuesto de (4) caracteres alfanuméricos solicitado por el
Operador Receptor (OR) (y asociado inequivocamente al mismo) al
Operador de Portabilidad (OP). EIl OP notifica al Operador Donante (OD) el
codigo para su enfrega al usuario que quiere portar su nUmero a través de
un mensaje corto de texto (SMS) al numero teleféonico del cliente/usuario
prepago que estd planeando portar su nUmero.

1 2.3TIENE COSTO EL CIP PARA EL CLIENTE/USUARIO?

R/ No, el Codigo de Identificacion Personal (CIP) no tiene costo alguno para el
Cliente/usuario. Ningun otro frdmite dentro del proceso de portaciéon tiene

costo alguno para los y las usuarias.

Dudas y/o
denuncias,
llama a:
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13. 5QUE DERO HACER CON EL CIP2

R/ Una vez recibido el Cddigo de Identificacion Personal (CIP), deberd
mostrarselo al Operador al cual solicitd la portacion para que, al momento
de completar la solicitud de portacion, se incluya en la misma. Sin el CIP no
se puede presentar una solicitud de portabilidad de un nUmero prepago.

1 4.3CUANTO TIEMPO DEMORA EL CAMBIO DE OPERADOR?

R/ Si eres cliente de telefonia movil y si realizaste la solicitud en horas y dias
hdbiles, y la misma fue aprobada, tu nUmero estard portado a tu nuevo
operador en un plazo mdaximo de un (1) dia hdbil.

Si eres cliente de telefonia fija el proceso tardard hasta un méximo de tres (3)
dias hdbiles, una vez tu solicitud haya sido aprobada.

15. :EN QUE CASOS PODRIA UNA SOLICITUD NO SER APROBADA2

R/ Son causas justificadas para que, en la modalidad pospago, el operador
donante rechace la portacion del nUmero telefonico, las siguientes:

a) Que el cliente/usuario(a) no sea el fitular de la linea telefénica y no
pueda demostrar la facultad para realizar dicho trdmite.

b) Que el numero telefénico que se pretende portar se encuentre
inactivo o bloqueado por robo y/o a requerimiento judicial o fiscal.

c) Que la solicitud no haya sido completada adecuadamente y/o que
no cumpla con alguno de los requisitos para la portacion del nUmero
establecidos en el Reglamento de Portabilidad Numérica vigente.

d) Que el cliente/usuario(a) no haya cumplido con la totalidad de sus
obligaciones confractuales por la prestacion del servicio de
telecomunicaciones.
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Son causas justificadas para que, en la modalidad prepago, el operador
donante rechace la portacion del nUmero telefonico, las siguientes:

a) Que el numero telefénico que se pretende portar se encuentre
inactivo o bloqueado por robo y/o a requerimiento judicial o fiscal.

b) Que la solicitud no haya sido completada adecuadamente y/o que
no cumpla con alguno de los requisitos para la portacion del nUmero
establecidos en el Reglamento de Portabilidad Numérica vigente.

16.3PUEDE UN OPERADOR NEGARSE A ACEPTAR UNA SOLICITUD DE
PORTACIONZ

R/ Son causas justificadas para que, en la modalidad pospago, el operador
receptor no acepte la solicitud de portacidon del nimero telefénico, las
siguientes:

a) Que el cliente/usuario(a) no cumpla con alguno de los requisitos para
la portacidon del numero establecidos en el Reglamento de
Portabilidad Numérica vigente.

b) Que el cliente/usuario(a) requiera portar un nimero telefénico de una
red de telefonia fija a una red de telefonia movil o viceversa.

c) Que el cliente/usuario(a) requiera portar un nUmero telefénico de una
red de felefonia fija a otra red de telefonia fija donde no exista
disponibilidad de infraestructura operativa.

d) Que el IMEl del terminal movil relacionado al nimero telefénico que
se requiere portar, esté registrado en las bases de datos disponibles
de equipos robados o hurtados.

e) Que el nUmero telefénico a portar no pertenezca a la misma zona
geogrdfica de numeracién hacia la cual desea ser portado, en caso
de portabilidad en modalidad fija; salvo los casos especiales ya
mencionados.
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Son causas justificadas para que, en la modalidad prepago, el operador
receptor no acepte la solicitud de portacion del nUmero telefonico, las
siguientes:

a) Que el cliente/usuario(a) solicite portar un nUmero telefénico de una
red de telefonia fija a una red de telefonia movil o viceversa.

b) Que el cliente/usuario(a) requiera portar un nUmero telefénico de una
red de telefonia fija a otra red fija donde no exista disponibilidad de
infraestructura operativa.

c) Que el IMEI del terminal mévil relacionado al nUmero telefénico que
se requiere portar, esté registrado en las bases de datos disponibles
de equipos robados o hurtados.

d) Que el nUmero telefénico a portar no pertenezca a la misma zona
geogrdfica de numeracion hacia la cual desea ser portado.

17.:CUANDO OCURRE EL CAMBIO DE OPERADOR MOVIL2 sME QUEDARE SIN

R/

SERVICIO DURANTE ESE TIEMPO¢

El cambio de un operador de telefonia movil a ofro, ocurre al dia hdbil
siguiente de aprobada la solicitud de portacion y con la condicion de que
la misma haya sido aceptada. La portacion efectiva se ejecuta entre la 1:00
a.m. y las 3:00 a.m. de cada dia hdbil; en este periodo el servicio podrd ser
suspendido durante el tiempo que dure el proceso de activacion en la
nueva red.

18. sCUANDO OCURRE EL CAMBIO DE OPERADOR DE TELEFONIA FIJA2 5ME

QUEDARE SIN SERVICIO DURANTE ESE TIEMPO?

R/ El cambio de un operador de telefonia fija a otro, ocurre dentro del plazo
mdaximo de fres dias hdbiles, contados a partir de la aprobacién de la
solicitud de portacién; y se ejecuta entre la 1:00 a.m. y las 3:00 a.m. de cada
dia hdbil.
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En este periodo el servicio podrd ser suspendido durante el tiempo que dure
el proceso de activacion en la nueva red dentro de las horas antes
mencionadas.

1 9.3PUEDO CAMBIAR MI SERVICIO DE TELEFONIA YA SEA FIJA O MOVIL, DE PLAN
POSPAGO A PLAN PREPAGO O VICEVERSA DENTRO DEL PROCESO DE
PORTACION¢

R/ Si, puedes cambiar tu plan de pospago a prepago o viceversa; deberds
tener en cuenta las condiciones que tenga tu contrato pospago.

20.3ME PUEDO CAMBIAR DE UN OPERADOR DE TELEFONIA FIJA A UN OPERADOR
DE TELEFONIA MOVIL2

R/ No, la Portabilidad sélo funciona entre servicios de telefonia iguales, es decir
solo entre operadores de telefonia movil o sélo entre operadores de telefonia
fija; sin embargo en el futuro se pueden implementar otros tipos de
modalidad de portacion, segun sea analizado por el Comité Técnico
Consultivo de la Portabilidad Numérica (CTCPN).

21 «5LA PORTABILIDAD NUMERICA ES EN TODO EL PAIS?

R/ Si, la portabilidad numérica puede ser solicitada en todo el pais.

En el caso de clientes de telefonia movil, no hay una restriccion geografica,
puede mantener su nUmMero en cualquier lugar del pais.

Sin embargo, para los clientes de telefonia fija, la portabilidad numérica
solo puede ser realizada dentro de la cobertura geogrdfica provista por el
operador a quien desees portarte y sélo dentro de la misma zona de
numeracion.
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22.3PUEDO PORTAR MI NUMERO TELEFONICO Y MANTENER MI PLAN DE TARIFAS
ACTUAL?e

R/ Los planes tarifarios estdn sujetos a la oferta de cada uno de los Operadores.
La Portabilidad Numérica te dard la oportunidad de elegir nuevos y mejores
planes tarifarios.

23.SI SOLICITO LA PORTABILIDAD NUMERICA, sQUE PASA CON EL CHIP2 3DEBO
CAMBIARLO?

R/ Si, debe cambiarse por un nuevo chip proporcionado por el nuevo operador
al que usted elige portar su nUmero. El chip de tu antiguo operador quedard
fuera de servicio.

24. .CUANDO DEBO CAMBIAR EL CHIP?

R/ El Operador que has elegido para portar fu nimero proporcionard las
instrucciones respectivas para realizar dicho cambio.

25.S| SOY CLIENTE/USUARIO PREPAGO, 3PUEDO TRANSFERIR EL SALDO NO
CONSUMIDO A MI NUEVO OPERADOR?

R/ No. Antes de portar su nUmero hacia otro operador, deberds consumir el
saldo remanente total o traspasarlo, si es factible, hacia otro usuario de la
misma red que estds dejando, caso contrario lo perderds.

26.3DESPUES DE HABER PORTADO MI NUMERO A OTRO OPERADOR, CUANTO
TIEMPO DEBO DE ESPERAR PARA VOLVER A REALIZAR UNA NUEVA SOLICITUD
DE PORTACION?

R/ Luego de haber portado su nUmero telefénico, debe esperar sesenta (60)
dias para realizar una nueva solicitud de portaciéon. Sin embargo, no existe
limite en la cantidad de veces que puede portarse de un operador a ofro.
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27.5QUE PASA SI NO ESTOY SATISFECHO(A) CON EL SERVICIO DEL NUEVO

R/

OPERADOR?< 3PUEDO REGRESAR A MI OPERADOR ORIGINAL?

Una vez hayas sido portado exitosamente, el plazo minimo de permanencia
en la red es de 60 dias. Transcurrido este plazo si no estds satisfecho podrds
regresar a tu operador original o a cualquier ofro operador que sea de
preferencia.

28.3UNA VEZ INICIADO EL PROCESO DE PORTACION, LO PUEDO CANCELAR?

R/

El cliente/usuario(a) tiene derecho a cancelar el proceso de portacion de
el(los) nUmero(s) conforme a lo dispuesto en el Reglamento de Portabilidad
Numeérica vigente. El cliente/usuario(a) debe completar el Formulario de
Cancelacion de Solicitud de Portacion del NUmero ante el operador
receptor.

El periodo en el cual se puede solicitar la cancelacion, comienza a partir de
la presentacion de la solicitud de portacion y finaliza a las dieciséis horas del
dia previo en que iniciard la actualizacion de las bases de datos conteniendo
la informacioén de su solicitud.

29.:QUE SUCEDE SI EL NUMERO ES PORTADO SIN LA AUTORIZACION DEL

R/

USUARIO?

Dentro del Reglamento de Portabilidad Numérica vigente, esto estd
tipificado como portaciéon fraudulenta, y para estos casos se puede solicitar
la reversion, la cual al demostrarse que tU no solicitaste la portacion, se te
devolverd tu niUmero vy tu servicio en las condiciones en que tenias tu servicio
antes del incidente.

Dudas y/o SIGET, Centro de Atencién al Usuario (San Salvador): 2257-4444
denuncias, SIGET, Regional Santa Ana: 2447-8416 y 2447-0933
llama a: SIGET, Regional San Miguel: 2661-4056, 2661-4043 y 2661-3898

Defensoria del Consumidor: 910
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30.;A QUE NUMERO PUEDO LLAMAR PARA PONER DENUNCIAS DE
PORTABILIDAD?

R/ El cliente/usuario(a) tiene derecho a denunciar y presentar reclamos ante la
SIGET y/o la Defensoria del Consumidor, segun corresponda, relativas al
desarrollo del proceso de portacidon del nUmero; en particular, aquéllos
relacionados a cobros indebidos o practicas restrictivas a la ejecucion de
dicho proceso.

Puedes interponer/presentar la denuncia directamente en las oficinas de los
Cenfros de Atencion al Usuario (CAU) de SIGET o marcando desde un
teléfono fijo a los siguientes nUmeros telefénicos:

o CAU San Salvador: 2257-4444,
e Regional Santa Ana: 2447-8416y 2447-0933
e Regional San Miguel: 2661-4056; 2661-4043 y 2661-3898

En el caso de la Defensoria del Consumidor puedes marcar el 910.

31 .sPUEDO UTILIZAR UN TERMINAL MOVIL O CELULAR COMPRADO EN EL
EXTRANJERO PARA REALIZAR EL PROCESO DE PORTACION DE MI NUMERO?

R/ Si se puede, siempre que el mismo no tenga reporte de robo y sea
compatible con las redes que poseen en operacion los operadores
nacionales.

32.3PODRE CONTINUAR USANDO MI NUMERO CUANDO ESTE FUERA DEL PAIS
UNA VEZ PORTADO?

R/ Si con tu nuevo operador acuerdas confratar el servicio de Roaming

Internacional, si te serd posible seguir utilizando tu nUmero cuando estés fuera

del pais.
Dudas y/o SIGET, Centro de Atencién al Usuario (San Salvador): 2257-4444
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33.3Debo entregar mi chip actual al momento de solicitar la portacion de mi

numero telefénico?

R/ NO. En ningln momento debes entregar tu chip actual al operador al que
solicitas la portacion de tu numero telefonico. El Operador al que le has
solicitado la portacion de tu niumero te enfregard un nuevo CHIP, el cual
deberds utilizar hasta después de que tu solicitud de portacidon ha sido
aceptada y una vez haya franscurrido la ventana de cambio. Podrds seguir
utilizando tu chip actual, hasta que éste pierda la senal después de la
ventana de cambio, lo cual te indicard que es momento de utilizar tu nuevo
chip manteniendo tU mismo nUmero telefénico.

Dudas y/o SIGET, Centro de Atencién al Usuario (San Salvador): 2257-4444
denuncias, SIGET, Regional Santa Ana: 2447-8416 y 2447-0933
llama a: SIGET, Regional San Miguel: 2661-4056, 2661-4043 y 2661-3898
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