ASOCIACKOM DE OPERADCORES PARA LA PORTABIUDAD MOVIL

ANEXO Il
Cédigo de buenas précticas en materia de portabllidad mévil,

1.- Recuperazidn del cliente:

los operadores haran sus maximos esfuerzos para grabar en ef nodo central las solicitudes de
portabilidad con el minimo retraso con respecto a la formalizacién de la solicitud por parte del cliente v,
en todo caso, slempre dentro del medio dia hébil en que ésta se produzca o en el primer medio dia habil
sigulente a la solicitud s! ésta se produce fuera del horario en el que el nodo central permite la
grabaclén, tal como se detalla en "o Especificacidn Técnica de fos Procedimientos Administrativos para

la Conservacidn de Numeracién Mdvil en caso de Cambio de Operador”.

Los operadores donantes, cuando realicen practicas de recuperacién de clientes, para establecer una
vinica comunicacion efectiva telefénica con el usuario que ha solicitado |a portabllidad, podran realizar
vh maximo de cinco intentos de llamadas. El horarlo para dichos intentos de |lamadas serd de 09:00 a

21:00 horas de lunes a viernes.

No se permitirdn prédcticas fraudulentas en la Hamada de retenclén al cliente, como por ejemplo indicar
en fa misma que dicha comunicacién es parte obligatorla del proceso de portabilidad.

Toda Hamada que suponga un intento de retenclén mediante oferta comercial tendra la consideracién
de flamada comercial.

Asimismo, el operador donante podra también enviar al usuario un tinico SMS claro, contundente y no
confuso para el usuario. El texto de dicho SMS es el sigulente:

“En 24h su linea cambiard de operador. Si desea permanecer en <Nombre Operador> flame
gratis of XXXX, estaremos encantados de ayudarle”

Se podrad enviar un SMS Informative adicional dnicamente en ef caso de que la portabilidad solicitada
por el usuario tenga consecuenclas derivadas de compromisos de permanenclz o camblos en
condiciones comerciales de productos combinados,

En caso de que el operador utilice un canal diferente para contactar con el usuarlo, como el correo
electrénico, el texto del mensaje se mantendré, adaptdndose a dicho canal de comunicacién.

2.- Cancelacién del usuario:

Los operadores habllitardn un nimero gratuito y adecuadamente dimensionado para gestionar las
solicitudes de cancelacién de portabilidad de los cllentes, siempre que permitan la contratacién
telefénica. En dicho ndmero:

* Serealizaré la gestidn de la cancelacién en 1a misma llamada del cliente.
* Se evitard gue la llamada se trasfiera entre diferentes grupos de Call Center,

Los operadores, tal como sefiala la Resolucién, de 12 de enero de 2012, por la que se pone fin al periodo
de informaclén previa Initiado como consecuencia de a solicitud planteada por Vodafone de EspaRa,
S.A.U sobre el establecimiento de un sistema centralizado para la cancelacidn de las solicitudes de
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portabilldad (RO 2011/2161}, deben permitir una total transcanalidad en 135 solicitudes de cancelacion,
Ello conlleva que los operadores deben permitir gue los usuarios puedan utitizar para cancelar su
solicitud de portabllidad, un medio distinto al que utilizd cuando hizo la peticién de camblo de operadar
con conservacién de la numeracidn, siempre gue dicho medio esté habilitado por el eperador receptor
come medio de contratacion,

Sin menoscabo de lo sefiafado en el apartade anterlor, los operadores que subvencionan terminales, en
linea con la divisién entre elementos consustanciales a la portabilidad v elementos accesorios a la
misma descrita en |la Resolucidn sobre la modificacidn de la especificacién técnica de los procedimientos
administrativos para la conservacién de numeraclén en caso de cambio de operador en redes méviles
(DT 2009/1660)', podran Imponer a los usuarios fas condiciones que estimen oportunas para garantizar
la recuperacion del terminal en caso de cancelacidn siempre que éstas estén, dnlca y exclusivamente,
relacionadas con el terminal y sean proporcionadas a su coste. Dichas condiclones en ninglin caso
podran interferir en el proceso de cancelacién que deberd ser garantizado por el operador receptor con
independencia de su politica de recuparacién de terminales.

Para proceder a la cancelacidn de una solicitud de portabilidad el operador receptor podrd reguerir al
usuario 1a siguiente informacion:

¢ Persona Fislca: DNI o tarjeta de residencia.

& Persona Juridica: CIF, escritura de apoderamiento, etc.

¢ Y adicionalmente se podrén aplicar politicas de seguridad conocidas y acordadas por todos los
asoclados,

Ef horario para que un usuario pueda solicitar ia cancelaclén de una solicitud de portabilidad sera:

¢ En tienda: durante todo el tiempo de apertura del establecimiento.

¢ Através del call center: de 08:00 a 22:00 horas de lunes a viernes y, en su defecto, en el horario
de apertura del call center para otras tramitaciones.

* En el caso de otros canales, como la web, éstos tendrdn que estar disponibles al menos en el
mismo horario del call center,

Para los intentos de cancelacién fallidos existird un tiempo de guards de 30 minutos cuando la
cancelacldn se solicite en una tienda y de 15 minutos en el escenario de cancelaciones telefénicas, con
¢l objetivo de garantizar la tramitacidn de cancelaciones con 30 minutos de antefactén al fin del periodo
en tienda y con 15 en el caso del serviclo telefénico. Los canales estardn adecuadamente dimensionados
¥ no se perderdn solicitudes por el hecho de Hegar al final de! horario,

Habida cuenta de que la actual especificacién de los procedimientos administrativos ha eliminado el
proceso de cancelacion por donante, los operadares receptores no tendrén la obligacion de aceptar
llamadas procedentes de los call centers del operador donante para que €stos le transfieran las llamada
de los clientes gue, habiéndose puesto en contacto con el operador donante, deseen cancelar su
solicitud de portabilidad.

! Apartado 5,2.2 Reduccién de plazos en los canales de venta no presenclales.
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