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FUNDAMENTOS

Luego de la privatizacién %
desregulacién del sistema de telefonia argentino a principio
de los afios 907, surgieron una serie de empresas operadoras de
nuevas licencias de telefonia Dbésica y celular, ademéds de
Telecom y Telefénica de Argentina, sucesoras directas de la
vieja empresa estatal ENTEL. Todas estas nuevas empresas,
algunas subsidiarias de las dos (2) grandes TELCOS, excluyeron
a su personal del Convenio Colectivo de la rama de actividad a
la que naturalmente pertenecian: el de telefébdnicos.

Argentina se convirtié en un pais
sumamente atractivo para el desarrollo del negocio de los call
centers tercerizados.

Esta actividad también fue incentivada
por una generalizada politica de las grandes empresas de
telefonia de tercerizar muchas actividades que histdéricamente
habian desarrollado internamente, y que por otro lado eran
partes naturales de su negocio, como la atencidn telefdnica de
sus clientes, las ventas telefébénicas, cuestiones
administrativas cotidianas (back office) en incluso hasta la
gestidén de partes de sus sistemas operativos informéaticos.

Las principales empresas 1mplicadas en
esta situacidén se dividen en dos grandes grupos, primero, como
menciondbamos al principio, las telefdénicas no sucesoras de
ENTEL, CTI Mbvil, Personal y Movistar principalmente, luego
los call center propiamente dichos, ATENTO (pertenece al grupo
Telefénica), Multivoice, Apex América, Action Line, PC
Connect, Jazzplat (subsidiaria de la empresa de
telecomunicaciones espafiola Jazztel), entre otras.

En la ciudad de Coérdoba la dimensidén del
problema es mayor ya dgue por una politica de incentivos
fiscales generada por la actual administracién del gobernador
De la Sota para que se instalen Call Centers en Cdérdoba (ley
9232), esta ciudad concentra gran parte de la actividad de
tercerizacidén vy atencidédn telefdnica de llamadas del pais,
habiendo empresas que incluso trabajan para operadoras
extranjeras como es el caso de Apex América, que brinda
servicios para Estados Unidos o Jazzplat que 1lo hace para
Espafia. De las empresas mencionadas en el parrafo anterior, la
mayoria opera o tiene parte de sus instalaciones en Cdbrdoba
(de los Call Centers mencionados sbélo PC-Connect no estd en
Cbobrdoba) .

La Ampliacién de las comunicaciones en
la provincia de Rio Negro, a implicado que aumente la demanda
de Ofertas del sistema de Telefonia fija y Moévil en los
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distintos puntos en la Provincia. Esto implica que en
innumerables  veces las empresas presentan un servicio
deficiente y por lo tanto implica que los usuarios en el
territorio provincial tengan que efectuar innumerables
reclamos que son atendidos por operadores, sin existir un
centro de reclamo unificado, por lo gque nos encontramos que
dependiendo de 1la voluntad del operador para la gestidn vy
posterior solucidén del problema. Dejando al usuario en una
situacién de Flagelo constante.

La Constitucién Nacional Argentina, en
su articulo 42 establece que “Los consumidores y usuarios de
bienes y servicios tienen derecho, es la relacién de consumo,
a la proteccidédn de su salud, seguridad e intereses econdémicos;
a una informacidén adecuada y veraz; a la libertad de eleccidn
ya condiciones de trato equitativo y digno”.

Las autoridades proveeran a la
proteccidén de esos derechos, a la educacidédn para el consumo, a
la defensa de la competencia contra toda forma de distorsidn
de los mercados, al control de 1los monopolios naturales vy
legales, al de 1la calidad y eficiencia de 1los servicios
publicos, y a la constitucidén de asociaciones de consumidores
y de usuarios.

La legislacién establecera
procedimientos eficaces para la prevencidén y solucidén de
conflictos y los marcos regulatorios de los servicios publicos
de competencia nacional previendo la necesaria participacién
de las asociaciones de consumidores y usuarios y de las
provincias interesadas, en los organismos de control.”

La tercerizacioén de los servicios
telefénicos a dejado a los consumidores en un grado de
desventaja para resolucidén de los distintos conflictos,
avocando la responsabilidad a al Comisién Nacional de
Comunicaciones para la resolucidédn y que arbitre las medidas
para la resoluciones de los reclamos.

En el marco de la IV Carta firmada por
la Subsecretaria de Defensa del Consumidor durante el afio
2008, especialistas del programa dictaron una capacitacidén en
donde desarrollaron los principales ejes y conceptos tedrico -
metodoldégicos del Programa. Esta iniciativa fortalece el
compromiso asumido por la Subsecretaria con los consumidores:
promover su derecho a ser escuchados, informados, respetados y
a recibir una respuesta ante los reclamos que presenten frente
a este organismo.

En este caso especifico hago referencia
a lo que actualmente sucede con las compafiias telefdnicas de
cualquier naturaleza, respecto a la atencién para con el
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usuario o <cliente, donde estas empresas recepcionan las
quejas, reclamos o hasta sugerencias, a través de una
computadora donde una voz va indicando que numero discar segun
nuestra inquietud, para por uUltimo decirnos que el reclamo
esta registrado y esperemos con tranquilidad y paciencia la
solucidén del problema.

Todos los ciudadanos son también
consumidores, y por ello esta Organismo Legislativo vela por
su salud, su seguridad y su bienestar econdémico, promueve Ssus
derechos a la informacidén y la educacidén, como a proveer gue
sus derechos se vean cumplidos y resarcidos por un correcto
funcionamiento de sus servicios.

Por ello:

Autor: Pedro Pesatti.
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LA LEGISLATURA DE LA PROVINCIA DE RIO NEGRO
COMUNICA

Articulo 1°.- Que veria con agrado dque las empresas que
presten el servicio de telefonia fija, mévil o de otra
naturaleza dentro del territorio provincial, habiliten wuna
oficina de atencién al publico, en las ciudades de 1la
provincia con una poblacidén mayor igual o mayor a los treinta
mil (30.000) habitantes, a los efectos de atender en forma
personalizada los reclamos de los usuarios.

Articulo 2°.- De forma.



