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Ciudad

Asunto: Comentarios al proyecto de ley No. 239 “Por medio del cual se
protegen los derechos de los consumidores que usan lineas telefénicas de
atencidén al cliente”.

Honorable Representante,

De acuerdo con el proyecto del asunto y acorde al fema que se pretende regular
en el Congreso de la RepUblica, Avantel $.A.$ (en adelante Avantel) por medio del
presente escrito se permite presentar comentarios de manera reiterada, sobre el
proyecto de ley en su integridad y también sobre algunos articulos en especifico,
los cuales en un primer momento fueron objeto de andlisis. Viendo el texto
aprobado, los debates que tuvo el presente y demds frdmites frente a este
proyecto, esta compaiiia evidencia que la iniciativa , tiene efectos relevantes
sobre el mercado de las telecomunicaciones y las consecuencias gue resultan en
caso de que el mismo sea aprobado, hacen que se genere und incertidumbre
frente a la prestacién del servicio, frente a los derechos de los consumidores de
servicios de telecomunicaciones y los procedimientos que en la actualidad se
adelantan por parte de los PRSTM, gue son complejos y altamente regulados de

manera particular .
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Como primera medida, me permito solicitar sean tenidos en cuenta los comentarios
enviados en un primer momento (en el mes de junio de este afo) por la compaiia,

asi como estos comentarios los cuales tienen sustento en los siguientes argumentos:

Para empezar y teniendo como base el texto propuesto por esta comision, se tiene
que el presente proyecto, estd enfocado a aquellos oferentes, productores o
proveedores que sean personas naturales o juridicas que utilicen canales remotos
de atencién al cliente tales como: lineas telefénicas, Call-center, o canales de
comunicacién como pdaginas web, redes sociales, entre otros; es claro gue estamos
en frente a una descripcién o mesjor a un dmbito de aplicacion muy general, pues
en Colombia la mayoria de acfividades comerciales implican una atencién del
servicio al cliente, la cual conlleva a la atencién de al pubilico a través de un medio

telefénico o de los canales que se mencionan en este proyecto.

En virtud de lo anferior, Avantel encuentra con gran preocupacion el hecho de
gue no se haya redlizado la excepcién a los prestadores de redes y servicios de
telecomunicaciones o PRST en el dmbito de aplicacion de este proyecto de ley,
pues la comparia ve gue el mismo estd dirigido de manera muy amplia a todas las
personas naturales o juridicas que tengan herramientas de atencién relacionadas
con lineas gratuitas o call center.  Adicional a fo anterior, para el sector de
telecomunicaciones existen normas especiales y regulaciones particulares que
diimen todo lo relacionado con la materia contenida en el mismo, pues debido a
que no se le estd haciendo la excepcion del ambito de aplicacion en este
proyecto de ley, los directamente afectados serian los consumidores, ya gue no
sabrian a cudl norma remitirse o cual le es aplicable, por lo que se generaria una
incertidumbre juridica muy grave lo cual no es sano, ni para los usuarios, ni parg el

sector, ni para el sector real en Colombia.
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A partir de esto, se tiene que en el articulo 15 - adicidén af Estatuto del Consumidor-
del proyecto de ley que se comentaq, se pretende adicionar la ley 1480 de 2011 o
como mejor se conoce el Estaiuto del Consumidor, por lo cual Avantel encuentra

que el articulo en mencion dice io siguiente:

h} En fos casos de vulneracion de los derechos del consumidor a fravés de lineas
telefénicas de atencion al cliente, ademas de los ofros requisitos del articulo 58
gue le sean inherentes a la reclamacién, se deberd incluir en la demanda el
Cddigo Unico Numérico o el numero de radicado del caso deniro del cual
sucedié la posible vulneracién de derechos, o bien acomparfiar con la
demanda copia de las conversaciones grabadas en caso de que el

consumidor las fenga en su poder

"

{comillas y cursiva fuera del texto original)

Esta adicidon para la compania resulta innecesaria pues en la actudlidad el CUN o
Cédigo Unico Numérico ya estd regulado, implementado y es utilizado por los
operadores de servicios de telecomunicaciones y por los consumidores o usuarios
a la hora de presentar un reclamo, interponer una demanda o  de efectuar

cualquier tipo de PQR ante su operador respectivo, situacién que a diario se ve en
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razén de que este cédigo es ulilizado para poder resolver y tener la trazabilidad

todas las solicitudes que llegan a diario a la compania.

Adicionalmente, no debe dejarse de lado gue la asighacién del CUN, es una
obligacién que ya se encuentra establecida en el articulo 2.1.24.3 de la Resolucion
5111 de 2017 expedida por la Comision de Regulaciéon de Comunicaciones, la cuall
estd dirigida a establecer el Régimen de Proteccidn de los Derechos de los Usuarios
de Comunicaciones; de manera gue, solicitc ante esta comisidn que se tenga en
cuenta que esta Resolucidn estd vigente y por ende resulta innecesario la adicion
de un arficulado a la ley 1480 de 2011, la cual lo Unico que genera es la
reproduccion de disposiciones redundantes y sin senfido alguno, las cuales
confunden dl ciudadano del comin a la hora de presentar una peticion,
queja/reclamo © recurso y sobre todo a los usuarios de servicios de

telecomunicaciones.

Aunado a lo anterior, Avantel se permite cuestionar lo contenido en el artficulo 18,

del capitulo 1ll — Disposiciones varias, €l cual reza:

Una vez interpuesta una peticidon, queja o reclamo por parte de un consumidor
a los canales de atencidn, estos deberdn contestaria por medio escrito, dentro
de los diez {10] dias hdbiles siguientes a dicha formulacion. Una vez recibida la
respuesta, el usuario contara con diez (10) dias hdbiles para realizar una

eventual objecion

{comillas y cursiva fuera del texto original)
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Obligacién que, de manera muy similar a la normatividad anterior mencionada, en
la actualidad ya cuenta con disposiciones legales y reglamentarias, las cuales

desarrollan el tema de manera muy amplia y concreta.

En efecto, se tiene que la ley 1755 de 2015 “por medio de la cual se regula el
Derecho Fundamenital del Peticion...” la cual fue creada de manera especifica
para regular la materia, y para que los usuarios de bienes y servicios pudieran
presentar sus peticiones y las cuales fueran resueltas de manera completa,
oportuna y de fondo, ademdés esta ley es muy clara y precisa en establecer en su

articulo 14, los términos para resolver una peticidn, manifestando ast:

Toda peticion debera resolverse denfro de los quince (15) dias siguientes a

surecepcion

Li

(Comillas y cursiva fuera del texto original)

Ahora bien, cabe recordar que la Resolucidén CRC 5111 de 2017 en el arficulo
2.1.24.3 - Respuesta a la PQR - es muy clara en manifestar que el término para dar

respuesta a una peticion es de 15 dias, pues al respecto en esta se dice lo siguiente:

El operador dard respuesta a la PQR (peticién, queja /reclamo o recurso)
dentro de los 15 dias habiles siguientes a su presentacion, a fravés del mismo

medio de afencion por el cual fue presentada por el usuario
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{Comillas y cursiva fuera del texto original)

De manera que con esta norma especial y con esta regulacidn particular, no cabe
duda de que el término que tiene en este caso un PRST para resolver una PQR es

de quince (15) dias.

Asi que, con todo lo manifestado al respecto de este proyecto de ley, y teniendo
en cuenta que el sector de telecomunicaciones ya tiene normas y regulaciones
especificas, resulta oportuno mencionar que en este proyecto de ley, sea incluida
la excepcién de cara a las normas especificas por sector y revisar la posibilidad de
incluir la obligacién que deberian tener los proveedores de servicios de call center
de dar cumplimiento a las obligaciones legales o confractuales que surgen con los
operadores, pues las mismas pueden ser causal suficiente para terminar cualquier
tipo de relacién contractual entre los proveedores de cali center y sus usuarios que
presten ofro fipo de servicio. Esto se menciona teniendo en cuenta que en muchas
oportunidades el manejo desafortunado de los procesos y las posibles
investigaciones por parte de las auforidades competentes impactan de manera
directa a las empresas usuarias de los servicios de call center, pero no a las
empresas gue ofrecen este tipo de servicios y quienes deberian garantizar
integramente el cumplimiento de los procedimientos y disposiciones aplicables no

son incluidas, ni identificadas dentro de la cadena de valor de estas prestaciones.

Asi que es por estas razones que se considera que este proyecto de ley puede llegar
a tener un efecto negativo, afectando de manera directa la forma como se da
atencién a los usuarios, pues el objetivo del mismo es implementar medidas
innecesarias sobre situaciones que ya existen, dificultando asi el trdmite de
atencidn a los usuarios, y se enfatiza en gue esto genera una repercusion negativa

directa a en la satisfacciéon de sus necesidades, fales como recibir atencion
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oportuna antes sus peticiones, quejas/reclamos y recursos a través de las lineas

habilitadas para tales fines.

En conclusion, Avantel solicita sean tenidos en cuenta los comentarios anteriores y
los presentes, los cuales contienen puntos que deben ser estudiados de fondo dado
el impacto que los mismo generan en el sector de las telecomunicaciones, pues
estas propuestas resultan de dificil aplicabilidad, de manera que se espera gue la
compania haya participado y aportado de manera suficiente vy satisfactoria al

proceso legisiativo del asunto.

Cordial saludo.

&EA CA ;I.%S G.

Directora de Asuntos Regulatorios
Avantel S.AS.
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