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Bogotd D.C., marzo de 2025 \(_\_\3_

Doctor

DIEGO ALEJANDRO GONZALEZ .
Secretario General

Senado de la Republica

Civdad

Referencia: Radicacién Proyecto de Ley

Respetado doctor:

En mi condicién de Senador de la Republica y en uso del derecho consagrado en
el articulo 150 de la Constitucién Politica de Colombia, .me permito poner a
consideracién del Senado de la Republica el siguiente proyecto de ley "Por medio
de la cudl se garantiza la atencién humana en los servicios de atencidn al cliente”-
Ley Atencién Humana al cliente-

.

Cordialmente,

rd
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PROYECTO DE LEY No. de 2025

"Por medio de la cual se garantiza la atencién humana en los servicios de
atencién al cliente”-Ley Atencién Humana al cliente-

EL CONGRESO DE COLOMBIA

DECRETA:

ARTICULO 1. Objeto de la Ley. La presente ley tiene por objeto garantizar el derecho
de los usuarios a recibir atencidn humana directa y personalizada en los servicios
de atencion al cliente, evitando que los sistemas automatizados sean el Unico
medio de comunicaciéon disponible.

ARTICULO 2. Ambito de aplicacién. Esta ley aplicard a todas las entidades piblicas
y privadas que ofrezcan servicios de atencidn al cliente en el territorio nacional.

ARTICULO 3. Todas las empresas sujetas a esta legislacidon deberdn garantizar que
los usuarios puedan comunicarse con una persona real en sus canales de atencidn.
Los sistemas automatizados como contestadores, bots conversacionales u otros
medios tecnoldgicos no podrdn ser el Unico recurso de atencidn, debiendo ofrecer
siempre la opcidn de comunicacion con un operador humano en cualquier
momento de la interaccion.

ARTICULO 4. Adicidnese el literal j} al articulo 50 de la Ley 1480 de 2011, el cual
quedard asf:

j) Garantizar que, independientemente de los medios tecnolégicos utilizados para
la atencion al cliente, los consumidores tengan siempre la posibilidad de
comunicarse con un operador humano que atienda sus peticiones, quejas,
reclamos o solicitudes. Esta opcién debe estar disponible durante todo el horario
de atencién al cliente.

ARTICULO 5. Adicidnese el numéral 11 ala Ley 1437 de 2011, el cual quedard ast:

11. Garantizar que, independientemente de los medios tecnotdgicos utilizados
para la atencidn al pulblico, los usuarios tengan siempre la posibilidad de
comunicarse con un operador humano que afienda sus peticiones, quejas,
reclamos o solicitudes. Esta opcidn debe estar disponible durante todo el horario
de atencidén al publico.
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ARTICULO &. Reglamentacién. La Superintendencia de Industria y Comercio
expedird en un periodo que no supere los seis {6) meses la reglamentacion respecto
alas condiciones de atencién al cliente intermediados por sistemas automatizados.

ARTICULO 7. Evaluacién del setvicio. La Superintendencia de Industria y Comercio
establecerd un sistema de evaluacién periddica del servicio de atencion al cliente

por parte de las empresas vigiladas, verificando especialmente la disponibilidad
real y efectiva de atenciéon humana.

ARTICULO 8. Vigencia. La presente Ley rige a partir de la fecha de su promulgacion
y deroga las disposiciones que le sean contrarias.
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PROYECTO DE LEY No. de 2024

“Por medio de la cual se garantiza la atencién humana en los servicios de
atencion al cliente”-Ley Atencién Humana al cliente-

. OBIJETO

La presente ley tiene por objeto garantizar el derecho de los usuarios a recibir
atencién humana directa y personalizada en los servicios de atencidn al cliente,
evitando que los sistemas automatizados sean el Unico medio de comunicacién
disponible. Se busca asegurar respuestas eficientes y certeras a los ciudadanos por
parte de todos los prestadores de servicios en el terriforic nacional.

. EXPOSICION DE MOTIVOS

El presente proyecto de ley tiene como propdsito fundamental garantizar el
derecho de los usuarios y consumidores a recibir una atencién humana, directay
persondlizada en los servicios de atencion al cliente de entidades publicas y
privadas en Colombia.

La legislacion en Colombia referente al servicio al cliente ha dado importantes
avances en los Ultimos afios en materia de proteccion de datos personales,
responsabilidad empresarial € implementacion de tecnologias para dar respuesta
a los usuarios. Sin embargo, a la fecha no existe una regulacion especifica que,
establezca limites al uso de herramientas automatizadas como mecanismo Unico
para la atencidén al cliente. '

En [a era de la digitalizacién y la inteligencia artificial, se ha observado una
tendencia creciente areemplazar por completo la atencidn humana con sistemas
automatizados como contestadores, bots y ofras tecnoiogias que, si bien pueden
ofrecer eficiencias operativas para las empresas, frecuentemente generan
frustracién, desorienfacion y vulneracién de derechos en los consumidores.

Este proyecto no busca prohibir o limitar el uso de tecnologias en la atencion al
cliente, sino asegurar que estas herramientas sean complementarias y no
sustitutivas de la atencidn humana, garantizando que los usuarios siempre fengcm
la opcion de ser atendidos por una persona real cuando asilo requieran o prefieran.

e B R TSN MR,
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La iniciativa legislativa pretende equilibrar ta implementacién de innovaciones
tecnolégicas con la proteccién de los derechos fundamentales de los
consumidores, parficularmente de aquellos en situaciéon de vulnerabilidad como
adultos mayores, personas con discapacidad o habitantes de zonas con limitado
acceso tecnoldgico, para quienes la atencidn exclusivamente automatizada
puede constituir una barrera infranqueable en el acceso a servicios esencidles.

La revolucion digital ha transformado radicalmente la forma en que las empresas
interactUan con sus clientes. Si bien estas tecnologias ofrecen ventajas como la
disponibilidad permanente y la capacidad de procesar grandes volimenes de
consultas, fambién presentan® limitaciones significativas para  poblaciones
vulnerables, en la resolucidn de problemas complejos vy frente o la persistente
brecha digital en nuestro pais.

A través de modificaciones especificas al Estatuto del Consumidor {Ley 1480 de
2011} y al Codigo de Procedimiento Administrativo {Ley 1437 de 2011), esta ley
establece un marco nomativo que:

1. Garantiza la disponibilidad de atencién humana en todos los canales de
servicio al cliente

2. Evita que los sistemas automatizados sean el Unico recurso disponible para
los usuarios

3. Establece mecanismos de evaluacidn y supervision para asegurar el
cumplimiento de estos estadndares

En definitiva, este proyecto busca humanizar la relacion entre proveedores y
consumidores, asegurando que el avance tecnoldgico no se traduzca en una
deshumanizacion del servicio y garantizando respuestas eficientes y certeras a las
necesidades de todos los ciudadanos.

P

A. Estudios sobre el impacto de la automatizacion en servicio al cliente

Segin la investigacién "Satisfaccion del cliente en la logistica: un andlisis de
chatbots en las empresas lideres de Colombia, Perd y Ecuador”, existe una clara
desconexidon entre la implementacién de tecnologias automatizadas vy las
preferencias reales de los usuarios. Una encuesta redlizada por HubSpot revela
datos contundentes: en Colombia, la mayoria de los consumidores sigue
prefirendo canales de atencidon que involucran interaccidn-humana directa - 44%
opta por atencién telefénica y 30% por atencidn presencial - mientras que apenas
un 4.8% prefiere utilizar herramientas automatizadas como chatbots.

PP  IAR BI S  asy
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Esta misma investigacion muestra que la satisfaccidn general con los servicios de
atencion al cliente es preocupantemente baja, con sélo un 10.8% de usuarios
manifestdndose completamente satisfechos. Mds revelador aln es que el 81.6% de
los encuestados reporta que sus problemas fueron resueltos sélo parcialmente,
mientras que apenas el 14.8% considera que sus inquietudes fueron atendidas de
manera completa.

Este proyecto no pretende proﬁiﬁir o limitar el uso de tecnologias en la atencién al
cliente, sino asegurar que estas herramientas sean complementarias y no
sustitutivas de la atencién humana, garantizando que los usuarios siempre tengan
la opcidn de ser atendidos por una persona real cuando asilo requieran o prefieran.

La iniciativa legislativa busca equilibrar la implementacién de innovaciones
tecnolégicas con la proteccidon de los derechos fundamentales de los
consumidores, particularmente de aquelios en situaciéon de vulnerabilidad como
adultos mayores, personas con discapacidad o habitantes de zonas con limitado
acceso tecnolégico, para quienes la atencion exclusivamente automatizada
puede constituir una barrera infrangueable en el acceso a servicios esenciales.

Los estudios también evidencian que, aungue la tecnologia estd ganando espacio
en el servicio al cliente, la humanizacién sigue siendo crucial. Los usuarios valoran
la empatiay la capacidad de los agentes para resolver problemas complejes, algo
gue la tecnologia no puede replicar completamente. Las empresas que combinan
efectivamente la tecnologia con un trato humano obtienen mejores resultados.

B. DENUNCIAS CIUDADANAS |

Se han identificado muiltiples casos, a través de evidencias recopiladas en la red
social X, donde usuarios reportan haber sido sujefos de inconvenientes a causa de
la imposibilidad que en ocasiones se genera para recibir atencion por parte de las
empresas. Entre ias denuncias mds comunes se destacan:

Muriel Wastavino @muriwasta...-26/01/25 - & &) @SweetNata2 -3d

En respuesta a @mutiwastavino y @SERNAC
Este servicio de rappi prime es realmente una
estafa, respuestas automaticas, botones que
no funcionan y miltiples veces he tenido que
que reciamar por redes sociales ya que el
soporte no funciona. No se lo recomiendo a
nadie.

o ! Q hites [ &

Natalia Zuluaga @ZuluagaZulu... - 20/07/12
§ @FAIRCOL ya tengo 1000 respuestas
automaticas de viva air ahora quiero ver las de
esta cuenta €3. Llevo 4 meses esperando mi
reembolso. Osea devolucién de mi dinero, ya
tengo una demanda ante Ia S1€. Cuanto tiempo
mas se van a demorar ?

L¢

o ) o PR Y

¥

Sefiores @RappiColombia el cliente merece
respeto y una atencidn de servicio al cliente. En
su app, solo son respuestas automaticas o
agentes ineficaces. Compreé un pescado el
hipermar y &) pescado huele extrafio. Les escribi
desde anoche y no dan respuesta . @sicsuper

Q o < i 28 E] o

Manuela @buitragomanue- 1d
Uno se va comunicar con los de tigo y
responden esas maquinas, que desconsuelo

) o ! o il 39 0 &
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DESTRUCTCR ll De Mamertos. @wal...-2d -
2} Hace m4s de 15 dfas estoy sin internet en mi
casay no he podido comunicarme con
@Tigo_Colombia por ning(n medio de jos que
ponen en su portal. Utilizan un bot que note.da
la opcidn del servicio que necesitas. :
Solicito a la @sicsuper verifique ese sisté
atanriAn al nientariAae
DESTRUCTOR Il De Mamertos. @wal...-2d -
Hace mas de 15 dias estoy sin internet en mi
casa y no he podido comunicarme con
@Tigo_Colembia por ningln medio de los que
ponen en su portal. Utilizan un bot que note da
la opcidn del servicio que necesitas.

Salicito a la @sicsuper verifique ese sistema de
atencién al usuarios

Q2 14 O 14 dass [ &

v MarioZN @vodkactuario-5/10/18
J Enrespuesta a @Lucy Rappi

Como veran...nunca resolvieron nada.
Unilateralmente cancelaron el pedido...Como
bien lo he dicho es puro #Bot y respuestas
autométicas... Cero yvan 2, La que siga, por

PRI GNP PR 3y Y 'Y R S SR

N WAy novt @wanananaw - 28/11/23

% Llevo desde el domingo sin Internet, y la
respuesta de los de ®@ClaroColombia es decir
respuestas automaticas que ni siquiera
cumplen, su servicio sigue estando malo y yani
en llamada dejan hablar con agente, ni por su
app Mi clare permiten hablan con un asesor.

01 ! (v ez [ &

pau @___ paubrb-27/05/20
Enrespuestaa @____paubrb

Claro que voy a dejar mi futuro en manos de
una computadora con respuestas automaticas

O u Qs ihi l:l o

Claudia Fidrez Tovar @ClauFlorezT -6h

El GRAN PROBLEMA de @RappiColombia es
que no hay soporte y no hay ¢on guien hablar ¢
escribir para que resuelvan un problema. Porla
aplicacién es una maquina que no resuelve
nada y por aquy silencio. Lievo toda la maniana
intentando hablar con alguien y no hay manera.

11 ) s &

Mal @MairaMait3-1/07/20
¥ @ClaroTeAyuda estas son las respuestas
automditicas que envia claro a cualquier
pregunta o molestia que uno tenga con el
servicio
L R L ST R T
£y o gusto te) utenderemus, R
¢ através da las diferentes ipeas '
* dispuestas para lodos nuestros N
- usuarigs a nivel nacional, las cuales *
| encontraras en ] siguiente fink
m@m&ﬁ&mﬂ&ﬂw
. skt i o
+ jFeliz resiodedna‘ *Ega
1324

1324

’ Lmemamos uxfmnarque na i
‘hemes recibo ninguna respiesta de .
tu parte en un temoo supsrior e

f 5 mimnus; sl deseas’ puades volvar -

, acontasiamos a tfavés de este

misme canal en cuziquier momente:

¥ con gusta te atenderemss, o

a través de las diferentes Eneas

i dispuestas para todos nuestros i

' usuarnios a nivel nacional, Tas cugles::
encontraras en el siguienta link’
asmemasjafqmwmw'le[

oy, | Bl i

W relZrestodedl B, . . o

Julio Sanchez Cristo € - 21/07/21
#EsMuyDificil que conteste alguien de
carne y hueso en el ¢all center de
@Avianca

Q) 590 1) 437

Q 2488 1

C. DERECHO COMPARADO

La investigacién realizada sobre derecho comparado, nos da muestras que este es
un tema del cual no se ha profundizado en gran medida, si bien se refleja con
preoccupacion generalizada, hay muchos paises que ha presentado una propuesta

RS EESEEa
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legislativa al respecto, mientras que paises como Perl, ya han abordado la
problemdtica mediante una modificacién en su marco normativo. Ahora bien
cabe resaltar que la Unidn Europea y Estados Unidos han implementade medidas
respecfo del uso de bots, como es el uso de estos con transparencia.

Pais/Region | Ley/Proyecto | Obligacién de | Tiempo En  vigor/proceso
atencién maximo de | legislativo
humana espera

Espafa Anteproyecto | Si, pero aln en | A definir en | En trémite

de Ley de| irdmite reglamentaci | parlamentario
Atencidn a la | legislativo 6n
Clientela
{2024)07
Union Reglamento de | No obligatoria, | No aplica Si, en vigor
Europea A (Al Act |pero se exige
2023) fransparencia
en uso de bots
Pery Ley 31601 | §i, cualquier | No Si, en vigor
{2022) - Cédigo | servicio que use | especificado
del bots debe
Consumidorl® | ofrecer opcidn
humana
Argentina Proyecto  de|Si en | No En discusidn en el
(proyecto) |Ley de | telecomunicaci | especificado | Congreso
Atencién ones (telefoniq,
Personalizada | intemet, TV}
{2024)4 _

Estados BOT Disclosure | No, solo | No aplica Si, en vigor

Unidos Act  {SB-1001, | transparencia

(California} | 2019) (debe
informarse si es

[ https://www.congreso.es/public_oficiales/L14/CONG/BOCG/A/BOCG-14-A-104-4.PDF
121 https://eur-lex.europa.euflegal-content/ES/TXT/PDF/?uri=0J:L_202401689
13 https://busquedas.elperuvano.pe/dispositivo/NL/2122112-1
) https://anunm.unm.edu.ar/atencion-personalizada-por-ley-el-derecho-a-ser-oido-por-una-persona/

&l

https://leginfo.legislature.ca.gov/faces/billTextClient.xhtml?gclid=deleted///////&bill_id=2017201805B1001
5] https://bidenwhitehouse.archives.gov/ostp/ai-bill-of-rights/

N
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Estados Blueprint for an | No, pero se | No aplica No vinculante, guia
Unidos Al Bill of Rights [ recomienda de politica pUblica
(Federal) {2023}1¢] opcidn
humana en
servicios criticos

1. Espaiia: Proyecto de Ley de Atencion a la Clientela (2024)

Espafia estd en proceso de aprobar una ley que regulard la atencién al cliente en
grandes empresas y sectores esenciales. El proyecto busca prohibir la atencién
exclusivamente automatizada, garantizando que los consumidores puedan hablar
con un operador humano si lo solicitan.

Aspectos clave del proyecto:

Lo

s Se aplicard a grandes empresas y servicios esenciales.

¢ Se establecerd un tiempo mdximo de espera, aungue adn no estd definido
en la reglamentacion.

e Habrd sanciones econémicas para las empresas que no cumplan con las
nuevas normas de atencidén al cliente.

Este proyecto responde a quejas de consumidores sobre la dificultad de obtener
atencién personalizada y el uso excesivo de bots en los servicios de soporte. Aln
estd en trdmite parlamentario y podria sufrir modificaciones antes de su aprobacién
final.

2. Unién Europea: Reglamento de IA (Al Act, 2023)

La Unién Europea no prohibe el uso de bots en la atencidn al cliente, pero impone

reglas de fransparencia sobre su uso. La principal obligacidn para las empresas es

informar claramente cuando un usuario estd interactuando con un sistema de

inteligencia artificial.

Aspectos clave del Al Act: vE

e Los bots deben identificarse: Los usuarios deben ser informados si estan
hablando con una lA.

¢ Derecho aintervencion humana en decisiones automatizadas relevantes
([por ejemplo, si un bot toma decisiones sobre créditos o seguros).
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El reglamento no obliga a ofrecer atencion humana en todos los casos, pero
garantiza gue los consumidores puedan saber cudndo estdn interactuando con un
bot.

3. Per0: Ley 31601 (2022) - Cédigo del Consumidor

Pert infrodujo en su Cédigo de Proteccién al Consumidor el derecho a ser atendido
por una persona humana si un servicio utiliza bots.

Aspectos clave de la ley:

e Obligacion de ofrecer atencién humana si el usuario lo solicita.
» Aplica a cualquier empresa que use bots en la atencion al cliente.
¢ No prohibe la |A, pero garantiza la opcién de interaccién humana.

Este cambio responde a preocupaciones sobre la dificulttad de resolver problemas
a fravés de chatbots o sistemas automatizados.

4. Argentina: Proyecto de Ley da“Atencién Personalizada (2024)

Este proyecto de ley busca regular la atencién al cliente en el sector de
telecomunicaciones, asegurando que las empresas no usen exclusivamente bots.

Aspectos clave del proyectio:

Se aplicard a empresas de telefoniq, internet y television.
Las opciones del menu inicial deben incluir hablar con un operador
humano.

e Se evaluan posibles multas y sanciones para quienes incumplan.

El objetivo es mejorar la atencion al cliente en un sector con altos niveles de quejas
y dificultades de acceso arepresentantes humanos.

5. Estados Unidos (California). BOT Disclosure Act (2019)

Cdlifornia aprobd una ley que no prohibe el uso de bots, pero exige transparencia
cuando estos se usan en interaccidon con clientes.

e ©

Aspectos clave de la ley:

e Las empresas deben informar cuando un usuario estd interactuando con
un bot.

¢ Aplica a ventas, redes sociales y cualquier actividad comercial.
No impone tiempos de espera ni obliga a ofrecer atencidén humana, solo
busca evitar engarios.

www.julioeliasvidal.com - @) E@julioeliasvidal
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Esta ley fue diseftada para prevenir el uso de bots con fines manipulativos, como
campanas politicas encubiertas o fraudes en e-commerce

6. Estados Unidos (Federal): Blueprint for an Al Bill of Rights (2023)

Este documento publicado por la Casa Blanca no es una ley vinculante, sino una
guia de buenas practicas en inteligencia artificial.
L 3

Aspectos clave:;

e JSerecomienda que los consumidores tengan opcién de atencién humana
en servicios criticos (como banca y salud).

¢ No impone sancicnes, pero establece principios éticos para el desarrollo de
IA.

e [sparte de los esfuerzos del gobiemno estadounidense para regular el uso
de IA en sectores clave.

Aungue no tiene fuerza de ley, esta guia refleja la intencién del gobierno de evitar
abusos en la automatizacion del servicio al cliente.

lll.  MARCO LEGAL

El marco juridico del presente proyecto de ley se fundamenta en principios
constitucionales y normativas que reconocen y garantizan derechos
fuhdamentales en relacién con la atencién al usuario.

Constitucion Polifica de Colombia

ARTICULO 23. Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
auloridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta
resolucion. El legislador podrd reglamentar su ejercicio ante organizaciones
privadas para garantizar los derechos fundamentales.

ARTICULO 74. Todas las personas fienen derecho a acceder a los documentos
pUblicos salvo los. casos que establezca la ley.

Cédigo de Procedimiento Administrativo y Contencioso Administrativo.

Ley 1437 de 2011. Por medio del cual se expide el cédigo de procedimiento
administrativo y contencioso administrativo, dispone los deberes que deben tener
las autoridades publicas con sus usuarios en el articulo 7, asi:

;. G

[T T, B
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ARTICULO 70. DEBERES DE LAS AUTORIDADES EN LA ATENCION AL PUBLICO. Las
autoridades tendran, frente alas personas que ante ellas acudan vy en relacion con
los asuntos que tramiten, los siguientes deberes:

1. Dar trafo respetuoso, considerado vy diligente a todas las personas sin distincion.

2. Garantizar atencion personal al publico, como minimo durante cuarenta (40)
horas a la semana, ias cuales se distribuirdn en horarios que satisfagan las
necesidades del servicio.

3. Atender a todas las personas que hubieran ingresado a sus oficinas dentro del
horario normal de atencidn.

4. Establecer un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las
nuevas tecnologias, para la ordenada atencién de peticiones, quejas, denuncias
o reclamos, sin perjuicio de lo sefidlado en el numeral é del articulo 50 de este
Cddigo. .

5. Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario
donde la respectiva auteridad especifique todos los derechos de los usuarios vy los
medios puestos a su disposicion para garantizarlos efectivamente.

é. Tramitar las peticiones que lleguen via fax o por medios electrdnicos, de
conformidad con lo previsto en el numeral 1 del articulo 50 de este Cdigo.

7. Atribuir a dependencias especializadas la funcidén de atender quejas y reclamos,
y dar orientacién al pdblico.

8. Adoptar medios tecnoldgicos para el framite y resolucion de peticiones, y permitir
el uso de medios alternativos para quienes no dispongan de aquellos.

9. Habilitar espacios idéneos para la consulia de expedientes y documentos, asi
como para la atencién cémoda y ordenada del pdblico.

10. Todos los demds que sefialen la Constitucién, la ley y los reglamentos.

Ve

Estatuto del consumidor

Ley 1480 de 2011. Por medio de la cual se expide el Estatuto del Consumidor vy se
dictan otras disposiciones. Articulo 50.

g} Disponer en el mismo medie en que redliza comercio electrénico de canales de
facil acceso y de alencién que garanticen la_orientaciéon y asistencia a los
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consumldores y la trazabilidad de las reclamaciones por ellos presentadas, con el
fin de que estos puedan resolver dudas y radicar sus peticiones, quejas o reclamos.
De tal forma que les quede constancia de la atencién mediante la generacién de
un nUmero de registro o radicado, junto con la fecha y hora de radicacién de sus
peticiones, quejas o reclamos, incluyendo un mecanismo para su posterior
seguimiento.

Otras legislaciones

Ley Estatutaria 1581 de 2012. Por la cual se dictan disposiciones generales para la
proteccion de datos personales.

Articulo 19. Auforidad de Proteccién de Datos. La Superintendencia de Industria
y Comercio, a través de una Delegatura para la Proteccidon de Datos
Personales, ejercerd la vigilancia para garantizar que en el Tratamiento de datos
personales se respeten los principios, derechos, garantias y procedimientos
previstos en la presente ley.

Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticidn y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

Articulo 13. Objeto y modalidades del derecho de peticién ante autoridades.
Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades, en los términos sefialados en este cddigo, por motivos de interés
general o particular, y a ob’rener pronta resolucion completa y de fondo sobre
la misma.

Toda actuacién que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el
ejercicio del derecho de peticibn consagrado en el articulo 23 de la
Constitucion Politica, sin que sea necesario invocaro. Mediante él, entre ofras
actuaciones, se podrd solicitar: el reconocimiento de un derecho, la
intervencion de una entidad o funcionario, la resolucidn de una situacién
juridica, la prestacidn de un servicio, requerir informacién, consultar, examinary
requerir copias de documentos, formular consultas, quejos, denuncias y
reclamos e inferponer recursos.

El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede redlizarse sin necesidad
de representacion a fravés de abogado, o de persona mayor cuando se trate
de menores en relacion a las entfidades dedicadas a su protecciéon o formacion.

IV. CONCLUSIONES
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El presente proyecto de ley responde a una necesidad urgente de garantizar una
atencién al cliente que priorice la accesibilidad, la calidad del servicio y el respeto
por los derechos del consumidor. En un contexto donde la automatizacién ha
traido beneficios operativos para las empresas, también ha generado desafios
significativos para los usuarios, quienes con frecuencia enfrentan barreras
tecnoldgicas, respuestas ineficientes y la imposibilidad de acceder a un operador
humano cuando lo necesitan.

Estainiciativa no pretende obstaculizar la innovacién ni el avance tecnolégico, sino
asegurar que las herramientas digitales sean un complemento y no un susiituto de
la atencidén humana. Se trata de establecer un equilibrio donde la eficiencia de los
sistemas automatizados conviva con el tfrato personalizado que los ciudadanos
esperan y requieren, especialmente en sectores estratégicos vy en situaciones de
mayor complejidad.

Al garantizar la posibilidad de hablar con una persona real en cualquier momento
del proceso de atencién al cliente, este proyecto protege a los sectores més
vulnerables, reduce la frustracidén de los usuarios y mejora la confianza en las
entidades publicas y privadas que prestan servicios esenciales. Asimismo, al
establecer mecanismos de supervisidon y evaluacion, se promueve Unc cultura de
responsabilidad y mejora continua en Ic: c’renuon al consumldor

Cordialmente,
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