TEMA: OBLIGACIONES DEL TRABAJADOR - Entre otras son obligaciones del trabajador: realizar
personalmente la labor, en los términos estipulados; observar los preceptos del reglamento y acatar
y cumplir las drdenes e instrucciones que de modo particular la impartan el empleador o sus
representantes, segun el orden jerarquico establecido; comunicar oportunamente al empleador las
observaciones que estime conducentes a evitarle dafios y perjuicios. / OTROSI - Es un documento
gue se anexa a un contrato para modificar, agregar o eliminar las condiciones pactadas en el
mismo. Es un instrumento legal que permite hacer cambios sin tener que celebrar un nuevo
contrato. / DESPIDO INJUSTO- No se genera el despido injusto y se da la terminacion del contrato
de trabajo por justa causa, cuando se presente cualquier violacion grave de las obligaciones o
prohibiciones especiales que incumben al trabajador, consagrados en el C.S.T., o cualquier falta
grave calificada como tal en pactos o convenciones colectivas, fallos arbitrales, contratos
individuales o reglamentos. /

HECHOS: A través de la presente accién judicial, el demandante pretende se condene a COMCEL
S.A., al pago de la indemnizacién por despido sin justa causa, con la indexacion de las condenas. El
Juzgado Primero Laboral del Circuito de Bello, absolvié a la demandada de la totalidad de las
pretensiones, senalando que la misma termind de forma legal el contrato de trabajo, puesto que la
falta cometida se encuentra calificada como grave en el otrosi al contrato de trabajo; ademas, se
cuenta con respaldo probatorio, y se garantizdé el debido proceso realizdndose diligencia de
descargos. El problema juridico para resolver se circunscribe en establecer si al demandante le fue
terminado su contrato de trabajo de manera injusta que dé lugar al pago de indemnizacién por
despido sin justa causa.

TESIS: (...) Es preciso sefialar que la normativa consagra dos situaciones: la primera, en la que
corresponde al juzgador evaluar la conducta del trabajador y calificarla como grave; y la segunda,
en la que la calificacion de gravedad de la falta debe constar en los actos que la consagran como tal.
Sobre estas particularidades, se ha pronunciado la Corte Suprema de Justicia, Sala de Casacion
Laboral, entre otras, en las sentencias STL12438 de 2015, SL12904 de 2017, SL2634 de 2018, SL670
de 2018 y la reciente SL2857-2023. (...) En este caso, se avizora que las partes suscribieron un otrosi
el 1 de junio de 201, en la cldusula segunda numeral primero se establecié como falta grave: “El
incumplimiento de las metas minimas establecidas por el EMPLEADOR mes a mes en temas de
retencién, cambios de plan Up y DownGrade, ventas, tiempos de atencidén, solucién en primer
contacto”. (...) Considera la Sala, que a pesar que la jurisprudencia de la Sala de Casacién Laboral,
de la Corte Suprema de Justicia, tiene establecido que cuando la falta en la que se fundamenta el
despido esté determinada en el contrato de trabajo u otro instrumento, no puede el juzgador en
principio valorar la gravedad de la misma, no significa que al juez le queda vedado valorar si la falta
se basa en que al trabajador se le hayan impuesto exigencias laborales abusivas, o manifiestamente
absurdas, irrazonables o desproporcionadas, o que escapen al querer o control del trabajador, o se
consagren conductas irrisorios o futiles, como por ejemplo llegar tarde al trabajo siquiera en un
minuto por una sola vez, casos estos en los que en criterio de la Sala, excepcionalmente, a pesar
que se pruebe el hecho, el juez puede desconocerlo como justa causa de terminacidn del contrato
de trabajo. (...) Analizando de manera armoénica la prueba arrimada al plenario, lo primero que
advierte la sala, es que el demandante, ademas de ser conocedor de las metas requeridas por la
demandada, era consciente de las implicaciones de su incumplimiento. (...) Ahora, en el caso que las
metas impuestas dependan del actuar de otras personas, el trabajador obligado a cumplirlas o mejor
a vigilar que se cumplan, por lo menos debe demostrar, que realizé los requerimientos y vigilancia
al personal a su cargo para cumplir las metas o por lo menos para verificar por qué no se estaban



cumpliendo, para asi informarlo al empleador para tomar los correctivos necesarios, para salvar su
responsabilidad si el empleador no los tomaba. (...) De otra parte, esta sala no comparte los
argumentos expuestos por el extremo activo, quien pretende evadir la responsabilidad en el
cumplimiento de metas bajo la tesis de que las mismas estaban asignadas Unicamente al CAVy a los
consultores. Esta postura resulta acomodada a sus intereses, teniendo en cuenta la condicién de
coordinador del area que ostentaba, lo cual, por supuesto, implica mayores responsabilidades, en
el logro de las metas, o al menos de demostrar que eran inalcanzables por alguna razén, o que
realizd todas las acciones que estaban a su alcance para alcanzarlas sin que se pudieran lograr. (...)
Asi las cosas, del estudio del otrosi que en su momento modificé el contrato de trabajo, en armonia
con el restante material probatorio relativo a las metas asignadas por el empleador, concluye esta
sala que la conducta del empleado al no cumplir con las metas, y al no demostrar que eran
incumplibles constituye, en los términos de lo pactado, una falta grave a sus obligaciones y deberes
contractuales, situacidén que conforme a lo acordado, da lugar a la terminacién del contrato por
parte del empleador con justa causa, de acuerdo con lo consignado en la carta de despido, y en tal
sentido, se confirma la sentencia de primer grado.

MP. FRANCISCO ARANGO TORRES
FECHA: 08/11/2024
PROVIDENCIA: SENTENCIA
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SALA DE DECISION LABORAL

El ocho (08) de noviembre de dos mil veinticuatro (2024), la SALA PRIMERA DE
DECISION LABORAL del TRIBUNAL SUPERIOR DE MEDELLIN, procede a proferir
sentencia de segunda instancia, en el presente proceso ordinario laboral promovido
por CARLOS ARTURO RAMIREZ PARRA, contra la sociedad COMUNICACION
CELULAR S.A. (en adelante COMCEL S.A.) tramitado bajo el radicado No. 05088-31-
05-001-2018-00455-01.

El magistrado del conocimiento, Dr. FRANCISCO ARANGO TORRES, declaré abierto
el acto y previa deliberacion sobre el asunto, la Sala adopt6 el proyecto presentado

por el ponente, el cual quedd concebido en los siguientes términos:
1. ANTECEDENTES

A través de la presente accion judicial, el demandante pretende se condene a
COMCEL S.A., al pago de la indemnizacién por despido sin justa causa, con la

indexacion de las condenas.

Como fundamentos de hecho de sus pretensiones relata el accionante que, celebré
contrato de trabajo con la demandada desde el 20 de marzo de 2001,
desempefandose como auxiliar de actividades, auxiliar de cartera, consultor de
servicio al cliente y coordinador del servicio al cliente, ultimo cargo donde prestd sus

servicios en el centro comercial Puerta del Norte del Municipio de Bello.

Refiere que el 1° de junio de 2011 fue obligado a suscribir otrosi al contrato de trabajo,
modificandose la clausula segunda, determinandose como justa causa de despido el
incumplimiento de las metas minimas establecidas por el empleador en temas de
retencidén, cambios de plan up, Down grade, ventas, tiempos de atencion, solucién en

el primer contacto.
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Sefala, que en muchas oportunidades, solicitdé a su jefe inmediato le explicara como
seria el cumplimiento de las nuevas metas, asimismo solicitd capacitacion para él y su

personal sobre la nueva forma de proceder con las nuevas metas asignadas.

Afirma, que el 26 de febrero de 2018 fue citado a diligencia de descargos con ocasion
de incumplimiento de las politicas, procesos y directrices de la compafiia, y a su
contrato de trabajo, y el 05 de marzo de 2018 fue despedida con base en los numerales
2,4y 6 del articulo 62 del CST, en concordancia con ellos numerales 1y 5 del articulo
58 del mismo cédigo, asi como los numerales 1y 5 del literal e) del articulo 47 del RIT,

y por ultimo, conforme a la clausula segunda del otrosi firmado el 1 de junio de 2011.

Por ultimo, indica que le pagaron la liquidacion de prestaciones sociales.

2. DECISION DE PRIMERA INSTANCIA:

El a quo despachd de manera desfavorable las pretensiones de la demanda,
absolviendo a la demandada de la totalidad de las pretensiones del libelo, sefialando
que luego de analizar la prueba arrimada al proceso, se concluye que la empresa
demandada terminé de forma legal el contrato de trabajo, puesto que la falta cometida
se encuentra calificada como grave en el otrosi al contrato de trabajo suscrito el
primero de 01 de junio de 2011. Ademas, se cuenta con respaldo probatorio, y se
garantizo el debido proceso realizandose diligencia de descargos.

3. DEL RECURSO DE APELACION.

La sentencia fue apelada por la parte demandante, argumentando que si bien es cierto
entre las partes hubo una calificacion de aquellos hechos que se configuraban como
justa causa para dar por terminado el contrato, debi6 hacerse un analisis exhaustivo si
efectivamente esos hechos se presentaron para establecer si se configuro la justa

causa.

Expone, que no se debe pasar por alto que al sefior Carlos Ramirez no le era posible
cumplir con las metas que le fueron comunicadas, pues no era él quien debia asumir
dichas funciones, sino de los consultores que hacian parte del centro de atencion y
ventas (CAV).

Arguye que la testigo Mdnica Uribe, ratifica que las metas comunicadas al demandante

eran para el CAV y no para él de manera personal. Asimismo, alega haber quedado
2
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demostrado que la empresa demandada no realiz6 ningun tipo de seguimiento con el
fin de contrarrestar el incumplimiento de los consultores, quien a final de cuentas eran
los responsables de las metas de ventas. Agrega que los testigos traidos por la parte
demandante, ratificaron que no ocurria nada con el incumplimiento por parte de ellos,

y que ese incumplimiento fue reiterativo mes a mes y no hubo ningun tipo de sancion.

Finalmente, solicita hacer un analisis del expediente y se accedan a las pretensiones

de la demanda.

4. DE LAS ALEGACIONES EN SEGUNDA INSTANCIA.

Corrido el traslado para alegar en esta instancia, las apoderadas del demandante y de
del COMCEL, presentaron oportunamente escrito de alegacién, argumentando

resumidamente lo siguiente:

ALEGATOS DEL DEMANDANTE.

Afirma que el afio 2011 la empresa decide realizar ciertos cambios, dentro de los
cuales esta la creacion de OTROSI, en el cual se dejaba claramente estipulado , que
en el evento de que el empleado no cumpliera con sus metas, esto seria justa causa
para dar por terminado el contrato de trabajo; asimismo dentro de los cambios de la
compainiia se encontraba una nueva forma de medir a los empleados, en sus metas,
ya que anteriormente no existian, metas que nunca fueron claramente socializadas,
ensefadas por la demandada, y solo eran notificadas cada mes sin verificar si

efectivamente los empleados entendian las mismas.

Expresa que la meta asignada al sefior Carlos Arturo la tenia que cumplir todo el CAV
(Centro de Atencion y Ventas) es decir la sumatoria de los cumplimientos de todo el
personal; que durante los meses de noviembre y diciembre de 2017 y enero de 2018,
al actor se le notifico por correo electronico que debia cumplir unas metas, llamando
poderosamente la atencion que estas fueron notificadas el 24 de enero de 2018, es

decir, faltando 6 dias para terminar el mes.

El sefior Carlos Arturo efectivamente recibid las notificaciones de cumplimiento de
metas, pero nunca se le retroaliment6 o requirié para validar el motivo del presunto
incumplimiento del CAV que coordinaba, y solo tuvo conocimiento de su presunto
incumplimiento el dia que fue requerido a proceso disciplinario, y por el contrario, jamas

tuvo el minimo indicio de incumplimiento, y como prueba aportada en la demanda, le
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fue cancelado comision por venta por cumplimiento de los meses de noviembre 2017,
diciembre 2017 y enero de 2018.

La empresa actudé con mala intencion debido a que, en los descargos practicados,
muestra unas mediciones de metas que no tiene ningun tipo de relacién o no se

entendieron en su momento por el sefior Carlos, y no se le brind6 claridad alguna.

El accionante fue victima de la persecucion que inicié la empresa demandada sobre
aquellos empleados antiguos que no aceptaron las nuevas condiciones de la empresa,

hecho que fue mencionado durante el proceso.

ALEGATOS DE COMCEL S.A.

La apoderada judicial divide sus alegaciones en tres aspectos que denomina:

RESPECTO DE LA VIOLACION A LAS OBLIGACIONES POR PARTE DEL
DEMANDANTE

Tal como quedd demostrado en el proceso, el sefior Ramirez Parra pactoé en el contrato
de trabajo y en un ofrosi con la demandada, que constituye falta grave y es justa causa

“*

para dar por terminado el contrato de trabajo, “...1. El incumplimiento en las metas

minimas establecidas por el EMPLEADOR mes a mes en temas de RETENCION ION,
cambios de plan UP y DownGrade, ventas, tiempos de atencioén, solucién en el primer
contacto, 2. Incumplimiento del protocolo del servicio establecido por el EMPLEADOR. 3. Falta
de actitud de servicio y mal trato a los clientes del EMPLEADOR’.

Por lo cual, en la diligencia de descargos celebrada el dia 28 de febrero de 2018, se
logré concluir, que el actor incumplié con sus obligaciones laborales relacionas con el
cumplimiento de las metas de ventas asignadas para los meses de noviembre y
diciembre de 2017 y enero de 2018.

A su vez, dentro de dicha diligencia, quedd claro que al demandante le eran
comunicadas de manera previa, las metas que debia cumplir mes a mes, y aparte de
esto, recibia por parte de COMCEL S.A, un acompanamiento y capacitacion constante

para el ejercicio de sus funciones.

Demostrada la justa causa, el numeral 6 del articulo 62 del Cdédigo Sustantivo del
trabajo, contienen dos supuestos, el primero de ellos contiene una circunstancia en la
que debe ser evaluada la conducta del trabajador de encontrarse mérito sera

susceptible de ser calificada por el juez de trabajo como grave; y el segundo supuesto

4
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consagrado por este numeral esta dado por la voluntad de las partes contratantes, en
la cual la calificacion de grave ha de constar en los actos que consagran la falta, no

pudiendo el juez calificarla, resaltando lo expuesto en sentencia SL5474 de 2019.

SOBRE EL DESPIDO CON JUSTA CAUSA Y SU NO EQUIVALENCIA A UNA
SANCION DISCIPLINARIA

La Corte ha precisado con insistencia que el despido no se asimila a una sancion
disciplinaria y, en consecuencia, aquel no tiene que estar sujeto a un tramite previo,
salvo que tal exigencia se hubiera pactado en el contrato de trabajo, la convencion
colectiva y el pacto colectivo, situacion que no es la que se da en este proceso. Para
el efecto, referencia las sentencias 30612 del 22 de abril del 2008 y 32422 del 13 de
marzo de 2008, T 546 del 2000, y T 546 del 2000.

De manera tal que, para la proteccién al derecho de defensa del trabajador, salvo
norma interna de la empresa que establezca un procedimiento para el despido, lo
minimo legalmente exigible es que, al momento del retiro, se le haga saber a este los
motivos y razones concretas del despido, que previamente fueron establecidas por el
empleador y asi, dicho empleado pueda controvertir los hechos que son constitutivos
de la resolucion del contrato por justa causa, por lo cual, en ningun momento se vulnero

el derecho de defensa ni debido proceso del demandante.

SOBRE LAS METAS IMPUESTAS

Frente al particular, de acuerdo con el rol de “coordinador de servicio personalizado al
cliente”, este ademas de ser imagen de la compariia, es aquél sujeto veraz, con
conocimiento e informacion de mercados, que le es encargado por la Compaiiia, el
tratar dia a dia con clientes y que a su vez, cuenta a su cargo, con un equipo de trabajo
el cual esta encaminado a cumplir con dichas funciones , para ello, es capacitado y se
le realiza un seguimiento y acompafiamiento, que por supuesto en el caso del

demandante no fue la excepcion.

Por lo cual, el objeto del contrato de trabajo del “coordinador de servicio al cliente
personalizado”, requiere unas metas minimas de ventas, las cuales eran de
conocimiento del demandante, por lo que no podra trasladarse dicha obligacion de

cumplimiento al CAV.

Resalta que en la diligencia de descargos celebrada el 28 de febrero del 2018, el

demandante confesd, entre otras que:
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1. Le eran comunicadas de manera previa las metas de ventas mes a mes, las
cuales debia cumplir.

2. Recibié capacitaciones y acompanamiento por parte de COMCEL S.A, para el
desarrollo de sus funciones.

3. Reconocié, que incumplié las metas de ventas para noviembre y diciembre de
2017 y enero del 2018.

De manera tal que, el senor Carlos Arturo Ramirez Parra, incumplié sus obligaciones
contractuales y reglamentarias de manera grave, generando la obligacion de finalizar

con justa causa su contrato de trabajo.

5. PROBLEMA JURIDICO A RESOLVER

El problema juridico para resolver se circunscribe en establecer si al demandante le
fue terminado su contrato de trabajo de manera injusta que dé lugar al pago de

indemnizacién por despido sin justa causa.

Tramitado el proceso en legal forma, y por ser competente esta Corporacién judicial
para conocer de la apelacion de la sentencia, conforme a lo dispuesto en los Arts. 10

de la Ley 1149 de 2007, se pasa a resolver, previas las siguientes.

6. CONSIDERACIONES:

Se resolvera el recurso de apelacion, atendiendo el principio de consonancia que
establece el articulo 35 de la Ley 712 de 2001 en virtud del cual las decisiones de

segunda instancia se circunscriben exclusivamente a los asuntos objeto del recurso.

Antes de entrar a estudiar los asuntos de controversias de las partes, se ha de
manifestar que no es punto de controversia que el demandante y Comunicacion
Celular S.A. estuvieron vinculadas mediante un contrato de trabajo a término indefinido
que perduré entre el 20 de marzo de 2001 y el 5 de marzo de 2018, fecha en la que se

termind por decisidon unilateral del empleador aduciéndose justa causa.

A propésito de la terminacion del vinculo contractual, a folios 71 y 164 del archivo “01
PROCESO ORDINARIQO”, se observa carta mediante la cual Comcel S.A. comunica al

actor lo siguiente:
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1. La Cqmpama tuvo conocimlento que Usted incumplid con sus obligaciones laborales como
Coordinador Servicio Personalizado a Clientes, especialmente las establecidas en los numeralss 1° y
5° del articulo 58 y numerales 1y 5 del articulo 52 del Reglamento Intemo’de Trabajo y en el numeral
1° de la Clausula Segunda del Otrosi de fecha 01 de junio de 2011, toda vez que en los meses de
poviembre y diciembre de 2017 y enero de 2018, Usted no cumpli6 con los presupuestos de metas e
;gdicladores, previamente establecidos por la Empresa y notificados a Usted, en los siguientes

rminos:

» En el mes de noviembre de 2017, Usted incumplié.con los indicadores SIC, colocacién, venta

prepago, venta pospago y meta ventas totales, los cuales hacen parte del presupuesto de
metas. .

o En el mes de diciembre de 2017, Usted Incumpli6 con los indicadores de SIC, colocacion y
venta pospago, los cuales hacen parte del presupuesto de metas.

* En el mes de enero de 2018, Usted incumplié con los indicadores de colocacion y de venta
pospago, los cuales hacen parte del presupuesto de metas.

De conformidad con los hechos anteriormente sefialados, la Compaiifa haciendo uso de fas facullades que
la Ley le otorga, ha decidido dar por terminado su contrato de trabajo de manera unilateral'y con justa
causa, de conformidad con lo previsto en los numerales 2°,4° y 6° del articulo 62 del C.S.T., modificado
por el articulo 7 del Decreto 2351 de 19685, en concordancia con los numerales 1° y 5° del articulo 58 del
'mismo Cédigo, asi como lo previsto en los numerales 1°y 5° y el literal e) del articulo 47 del Reglamento
interno de Trabajo de la Empresa y en el numeral 1° de la Cléusula Segunda del Otros de fecha 01 de

junio de 2011. ’
En este orden de ideas, se aprecia que el empleador encuadré la causal invocada en
lo dispuesto en los numerales, 2, 4 y 6 del articulo 62 del C.S.T, para lo cual,
primeramente, habra de sefalarse que, a juicio de esta sala, los numerales 2 y 4
alegados en la misiva de despido, no se ajustan a los supuestos facticos descritos en

el mismo escrito.

En este orden de ideas, este fallador plural colige que el empleador no encuadro la
causal invocada en lo dispuesto en el numeral 9) del articulo 62 del C.S.T., sino en el
numeral 6) del mismo estatuto sustantivo, donde se consagra como justa causa para
dar por terminado el contrato de trabajo “Cualquier violacién grave de las obligaciones o
prohibiciones especiales que incumben al trabajador de acuerdo con los articulos 58 y 60 del
Codigo Sustantivo del Trabajo, o cualquier falta grave calificada como tal en pactos o
convenciones colectivas, fallos arbitrales, contratos individuales o reglamentos”.

(Negrita intencional)

Es preciso sefialar que la normativa citada consagra dos situaciones: la primera, en la
que corresponde al juzgador evaluar la conducta del trabajador y calificarla como
grave; y la segunda, en la que la calificacion de gravedad de la falta debe constar en
los actos que la consagran como tal. Sobre estas particularidades, se ha pronunciado
la Corte Suprema de Justicia, Sala de Casacién Laboral, entre otras, en las sentencias
STL12438 de 2015, SL12904 de 2017, SL2634 de 2018, SL670 de 2018 y la reciente
SL2857-2023.
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En este caso, se avizora que las partes suscribieron un ofrosi el 1 de junio de 2011
(fls. 75y 154 del archivo 01 PROCESO ORDINARIO), en la clausula segunda numeral
primero se estableci6 como falta grave: “El incumplimiento de las metas minimas
establecidas por el EMPLEADOR mes a mes en temas de retenciéon, cambios de plan Up

y DownGrade, ventas, tiempos de atencion, solucién en primer contacto”.

Ademas de ello, y segun lo expuesto en el documento antes referenciado, el
reglamento interno de trabajo (fls. 56 a 61 y 239 a 250 del archivo 01 PROCESO
ORDINARIO), donde se lee:

ARTICULO 52.- Son obligaciones especiales del trabajador:

1. Realizar personalmente la labor en los términos estipulados; observar los
preceptos de este reglamento, acatar y cumplir las drdenes e instrucciones que
de manera particular le imparta la empresa o sus representantes segln el orden
jerarquico establecido.

5. Comunicar oportunamente a la empresa las observaciones que estime
conducentes a evitarle dafios y perjuicios.

ARTICULO 58.- Constituyen faltas graves:

1. El retardo hasta de quince (15) minutos en la hora de entrada al trabajo sin
excusa suficiente por quinta vez;

2. La falta total del trabajador en la mafiana o en el turno correspondiente, sin
excusa suficiente, por tercera vez;

3. La falta total del trabajador a sus labores durante el dia sin excusa suficiente,
por tercera vez, y :

4. Violacién grave por parte del trabajador de las obligaciones contractuales o
reglamentarias.

Asi las cosas, la causal de terminacion del contrato de trabajo esgrimida por la
sociedad demandada referente al incumplimiento de metas, esta tipificada y
previamente convenida por las partes como grave para dar por terminado el contrato

de trabajo.

En este punto, resuelta pertinente sefialar que el hecho de que una conducta del
trabajador sea calificada en el contrato de trabajo como falta grave que faculte al
empleador para terminar el vinculo contractual por justa causa, no significa que el juez
no pueda examinar los motivos aducidos para determinar si efectivamente el
trabajador incurrié en dicha falta. Desde luego en principio, no podra juzgar la gravedad
de esta, pues la calificacion ha sido previamente convenida por las partes, pero si para
analizar si el trabajador incurrié en la conducta convenida como causal de terminacion

del contrato de trabajo, ya que en estos eventos no opera la responsabilidad objetiva.
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Igualmente considera la Sala, que a pesar que la jurisprudencia de la Sala de Casacion
Laboral, de la Corte Suprema de Justicia, tiene establecido que cuando la falta en la
que se fundamenta el despido esté determinada en el contrato de trabajo u otro
instrumento, no puede el juzgador en principio valorar la gravedad de la misma, no
significa que al juez le queda vedado valorar si la falta se basa en que al trabajador se
le hayan impuesto exigencias laborales abusivas, o manifiestamente absurdas,
irrazonables o desproporcionadas, o que escapen al querer o control del trabajador, o
se consagren conductas irrisorios o futiles, como por ejemplo llegar tarde al trabajo
siquiera en un minuto por una sola vez, casos estos en los que en criterio de la Sala,
excepcionalmente, a pesar que se pruebe el hecho, el juez puede desconocerlo como

justa causa de terminacion del contrato de trabajo.

En anterior criterio ha sido también sostenido en casos especiales por la Sala de
Casacion Laboral, de la Corte Suprema de Justicia (Sentencias SL-3063 de 2023 y
SL-071 de 2024)

Pues bien, con el objetivo de verificar lo anterior y resolver la apelacién, esta

corporacion estudiara las pruebas allegadas al plenario.

Respecto al conocimiento de las metas por parte del demandante, mirese que en el
acta de descargos elaborada el 28 de febrero de 2018 (fls. 79 a 100 y 173 a 185 del
mismo archivo 01), resaltan las siguientes respuestas suministradas por el senor

Carlos Arturo:

P. Dentro de sus responsabilidades est4 la de cum

! plir las cuotas de ingresos y venta i i
R. Dentro de mis responsabilidades esta trabajar pi y , razadas b Goronmra. - PENIE mes 3 mes?

ara el cumplimiento de las metas trazadas la Compaiiia.

P. Sabe Usted para qué la Compaiiia establece presupuestos de in res ?
R. Para tener rentabilidad. P gresesy ventas?

P. Es de su confncimit_anto que al no cumplir con las cuotas establecidas, se ven afectados los ingresos de la Compaiiia?
R. No, porque si hay ingresos para la compaiiia porque hay cumplimientos. '

P. Es de su conocimiento que su contrato de trabaj
grave?
R. Si'y claro y sustento que me vi obligado a firmar dos otro si al contrat j A

‘ ! z 0 de trabajo el afio pasado 2017 por temor a perder mi
trabaj'o, uno de Iqs ot(o si era donde se me informaba que no tendria incremento salarial a partir de dicho‘:‘::"ao y que e‘; ca?nbr;:)'
tendria unas bonificaciones y compensaciones de acuerdo a resultados; y el otro otro si, fue uno de colaboracién por el tema de

convergencia de las dos compaiiia Personas y Hogar donde al momento de la firma d ibi i
ncia e este y a la fech in ti
de capacitacion sobre los procesos, procedimientos y aplicativos de hogar. ! =& 1o he recibida ringdn tipo

o indica que el no cumplimiento de las cuotas minimas se considera una falta

P. Indique si es cierto o no que usted recibié Acompafamientos en Generacién de inf ili iG
resultados, Recordaciéq pfedas divulgadas a través de circulares, Asignacion de funcionc:ar;n :Strgiréas f;;"girc’ini;‘é??gg?ongi
CAV (A;tual Manqal politicas de operacion en CAV) , ofertas y promociones para el cumplimiento de las metas de ventas. a 0yo
estrategia comgrqal fgspecto a metas volantes que apoyen el crecimiento en ventas y control de la colocacién, Taller \l(o F:ieyo
Huel!a y?spemahzamon en ventas dirigido por UNIVERSIDAD CLARO, Reuniones programadas para evaluacion .de resultad :
_c\jlvulgacmn de estrategias comerciales y Retencion, para el cumplimiento de sus funciones a cargo? Hacesy

R. Recibi acompaiamientos no de la manera necesaria, completa y efectiva para el cumplimiento de mis funciones.
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Le pongo de.preserite las metas que le fueron anunciadas para‘el mes de noviembre, diciembre de 2017 y enero de 2018, segln
datos suministrados por la Gerencia de Comisiones: ’

P. Segun Ja informacién que acabo de enseiiarle, indique por qué si conocia de antemano los presupuestos que debia cumplir por
qué no los-cumplid? ‘

R. Como lo he reiterado ‘en repetidas ocasiones los objetivos los he cumplido de acuerdo a mis capacidades y a Ios aportes que
me da la compaiiia. :

Luego, dentro de su version afirma que:

El tema de las ventas es un problema de compaiiia, yo cumplo los objetivos de acuerdo a mis capacidades y a lo que la compaiiia
me aporta para este item, en donde practicamente son estrategias propias que realizo en el cav para apuntarle a este indicador y
una de esas estrategias es las metas volantes que lanzé en tiempo libre a los consultores sea saliendo una o dos horas antes de
ﬁnallzgr la jornada laboral, entrando dos o tres horas tarde al dia siguiente, lanzando sabados libre a los consultores por
cumplimiento de la meta. Es importante resaltar que esta estrategia me afecta otro indicador como es el de la SIC.

Igualmente, del acervo documental aportado, se vislumbran correos electronicos
remitidos por la Gerente Regional CAVS al demandante, en donde se le informa “Meta
de Indicadores” de los meses noviembre y diciembre de 2017 y enero de 2018 (fls. 144
a 147 y 190 a 208 del mismo archivo 01), en los que se observa que no es cierto lo
afirmado en los alegatos del demandante, que el cumplimiento de metas de los meses
de noviembre y diciembre de 2017 y enero de 2018, solo fueron notificadas el 24 de
enero de 2018, faltando 6 dias para terminar el mes, toda vez que se puede apreciar,
que las metas de noviembre fueron comunicadas el dia 1 de este mes, las de diciembre

el dia 5 de este mes, y solo las de enero fue comunicada el dia 24 de este mes.

Continuando con el analisis del material probatorio, en la audiencia de tramite y
juzgamiento, se practicé interrogatorio de parte de la sefiora Adriana Marquez Acosta
en calidad de representante legal de la empresa demandada, pudiéndose extraer, en
lo que para resolver el caso interesa, lo siguiente: i) El sefior Carlos Ramirez era
coordinador de servicio personalizado al cliente, sus funciones eran atender y
coordinar todo lo relacionado con lo la atencion a los usuarios de la compafia,
verificarle también en la labor de los consultores a cargo que cumplieran con todos los
parametros establecidos por la companfia para la atencion de los usuarios; ii) En el
CAV habia un supervisor, pero el coordinador es el que tiene toda la responsabilidad,
y el supervisor le colabora al coordinador en la verificaciéon del cumplimiento de las
obligaciones de los consultores; iii) A los coordinadores y consultores se les informa
mes a mes la variacién en el cumplimiento de metas; iv) El demandante como
coordinador, tenia unas metas que se relacionaban con todo el CAV, los consultores
a su vez tenian metas, y el CAV como unidad de negocio también tiene su meta, pero
el coordinador debia verificar el cumplimiento de las mismas; y v) La sefiora Mdnica
Uribe era la persona que le hacia el seguimiento al cumplimiento de metas por parte

de Carlos Arturo Ramirez Parra.

10
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Y del interrogatorio de parte realizado al demandante Carlos Arturo Ramirez Parra
sobresale: i) Sus funciones eran coordinar la parte comercial del punto, retroalimentar
a los consultores, hacerle seguimiento, escalar casos puntuales de los usuarios,
agendar pre turnos diarios con los conductores antes de la apertura, hacerles
seguimiento a los objetivos, darles a conocer las metas que debian cumplir tanto en
ventas, retencion, productividad, la prestacion del servicio, los horarios de atencion de
acuerdo a las mallas de turnos, la firma de las actas de compromiso mensuales de
para cada consultor, atencidén de las empresas que trabajan para Claro cémo eran los
de servicio técnico, el area de cajas, bodega, servicios generales y la aparte de

vigilancia; ii) La gerente Monica Maria le informaba a través de correo electrénico, las

metas que debian cumplir los consultores a su cargo; iii) Realizaba seguimientos

constantemente; iv) No fue despedido por justa causa, pues las metas asignadas eran
al punto de ventas y a cada consultor, pero no a él; v) No tenia facultades para ser
llamado atencion, solo retroalimentaciones; vi) Tenia un salario variable, con un
maximo y un minimo el que dependia del cumplimiento de todos los indicadores,
iniciando con un porcentaje del 80%, y luego de ese porcentaje, habia escala de
$120.000 y maximo $650.000 en el mes; y vii) La compafia no administra las
herramientas necesarias, referenciando los aplicativos para atender los clientes para

hacer las consultas de crédito, y ello ocasionaba caidas en los resultados.

En cuanto a la prueba testimonial, se halla lo siguiente:

Como testigo convocado por el demandante, compareci6 Sandra Milena Henao
Lépez, cuya declaracion se encuentra grabada a partir del minuto 00:51:50 de la
audiencia del articulo 80 del CPL y SS, quien indicé que Carlos Ramirez fue su jefe en
Comcel desde octubre de 2014 hasta diciembre de 2017; que su cargo fue el de
consultora de servicio al cliente, y sus funciones eran atender directamente al cliente
que se presentaba al centro de atencidn y ventas, y se le asignaban metas en cuanto
a productividad en ventas y para retencion de clientes, las cuales se le comunicaba
cada mes mediante correo electronico. Que nunca tuvo ningun requerimiento por parte

del senor Carlos.

Que durante los meses de noviembre y diciembre de 2017, Carlos les llego a informar
que su lider le hacia llamados de atencion porque no estaban cumpliendo metas. Que
era imposible cumplir esas metas por varias razones, primero, porque los procesos de
atencion eran muy extensos, es decir, se podria demorar en atender a una persona 1
hora o 1.30 horas en promedio, entonces el tiempo de respuesta a los clientes en

tiempo de atencién no podia cumplirse. Agrega que el sistema realmente era muy
11
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malo, habia muchas caidas por ello no podian cumplir los otros indicadores; y que
también era muy dificil retener a un cliente cuando se queria ir por el mal servicio que

presta la compafia.

Que Carlos hacia constantemente pre turnos, los cuales eran antes de iniciar los turnos
diarios, y les indicaba cuales eran las estrategias que se iban a implementar ese dia;
igualmente narré que se hacian unos concursos entre consultores para incentivar el

tema de las ventas o la retencion.

Luego expres6 que Carlos no tenia que cumplir metas, pues las metas eran para los
consultores, y cada uno era responsable del cumplimiento. Si los consultores no

cumplian meta, no pasaba nada, el otro mes iniciaba desde cero con otra meta.

Finalmente dijo que las funciones de los coordinadores era hacer seguimiento en la
parte comercial, hacer la apertura del CAV, velar por el funcionamiento de todas las
areas, la parte de caja, que los aparatos estuvieran funcionando, y si habia una caida
del sistema, reportarlo.

También comparecié Luisa Maria Montoya Correa, cuyo testimonio se encuentra
grabado a partir de 01:08:37, la que comenté que trabajo en Comcel desde el 2010

hasta el 2016, y alla conoci6 a Carlos Arturo Ramirez, pues era su coordinador. A la

testigo se le indagod por algunas situaciones de su labor, sin embargo las mismas se
refieren a fecha anterior al alegado incumplimiento de metas alegado en el caso, razén

por la cual esta sala no profundizara en su analisis.

Como testigo convocada por la sociedad demandada, se escuch¢ a la sefiora Ménica
Maria Uribe Diaz a partir del minuto 01:17:48, quien conté que conoce a Carlos
Ramirez porque fue coordinador de servicio al cliente de Comcel, y dejé de laborar en
el afio 2018 por incumplimiento en los indicadores de ventas, de retencién y de nivel

de servicio.

Referencié que cada dos dias se le envia a los coordinadores la informacion de cémo
van sus indicadores, y los indicadores palancas para llegar a las metas establecidas,
para que ellos a su vez puedan ejecutar planes de accién con el equipo de trabajo que

tienen a cargo. Entonces si iban cumpliendo, previamente lo saben.

Agrega la testigo que, como jefe de Carlos, hizo algunas reuniones informandoles

cémo iban en sus indicadores, como iban las metas y revisando necesidades para

12
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poder llegar a los cumplimientos. Las metas a cumplir se les informaba cada mes por
correo electronico, pero semanalmente se les remitia informacion, y esas metas las

establecia un area de la compafia que se llama “inteligencia comercial”.

Las metas que se le comunicaban a Carlos Arturo eran del CAV; que algunos
consultores a cargo de Carlos tenian cumplimiento de metas, y otros no, y esas metas
dependen del mes, porque hay unos periodos como diciembre y enero donde se
generan muy buenos ingresos, y otros meses que son mas bajos, también hay meses

donde lanzan promociones, entonces se evalluan todas esas situaciones.

Los coordinadores estan obligados al cumplimiento de metas. A ellos les llega una
carta donde se les daba a conocer la meta debiendo trabajar por ese cumplimiento, y
para cumplirlos, explica que tienen unos recursos humanos, unos recursos fisicos y

unos recursos a nivel de planes y promociones.

Conté que cuando habian caidas en el sistema, tienen planes de contingencia,
apoyandose en a traves del *611, que es otra area diferente por medio de la cual los
clientes se comunican a través del teléfono celular, y en los CAV también habia un
teléfono que guiaba a los clientes para que los atendieran directamente en el call center

para poder solucionar esa contingencia.

En lo relativo a ventas de productos cuando se caia el sistema, la contingencia se
solucionaba quedandose el consultor con la informacion del cliente para llamarlo
posteriormente. No obstante, no recibié quejas por parte de los asesores al no poder
prestar sus servicios con ocasion a lentitud del sistema, pues ello no era frecuente, y

cuando ocurria, se hacian ajustes en las metas.

Depuso que el demandante tenia un salario variable, aclarando que la remuneracion
estaba compuesta por un fijo y un salario variable que dependia del cumplimiento de

metas.

Luego dijo que en un CAV estan presentes los consultores, los coordinadores y los
supervisores. Los consultores son quienes deben dar esa atencion al cliente, y el

coordinador debe apoyar en algun momento dado si asi se requiere.

Comento que para el cumplimiento de metas para el afo 2017, el CAV donde laboraba
el demandante tenia aproximadamente 40 consultores, adicional a ello, el sefior Carlos

disponia de otros recursos como los siguientes: i) explicar a los consultores el sistema

13
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de esquema variable mediante el cual estos podian aumentar sus ingresos
dependiendo de los resultados; ii) optimizar el recurso a través del supervisor para
llegar a cada consultor y generar un apoyo importante respecto a las brechas de
conocimiento que se puedan tener; iii) contaban con un ejecutivo de entrenamiento
que estaba asignado en cada CAV para hacer capacitaciones; iv) en esa época, a los
coordinadores les llegaba un merchandising que lo podian utilizar de acuerdo al
indicador que necesitaban mover; v) si el “area de conjunto” junto a los coordinadores
identifican algunas necesidades, se apoyan con actividades en el punto, por ejemplo
con algunas rifas, se entregaban merchandising en dias especiales; vi) segun el trafico
de clientes que llegaran a las oficinas, ofrecer servicios y productos; vii) sacaban
revistas de equipos y precios, sobre todo cuando habian promociones, para que el
cliente se ilustrara mejor; viii) se tenian a promotores de las marcas con el propdsito
de facilitar la compra; ix) las marcas también entregaban merchandising por las
compras de equipos; y x) habian descuentos que se les daban al cliente en el evento

gue este manifestara su deseo de desactivar la linea.

Finalmente, comenté que, en caso de incumplimiento de metas, es el coordinador
quien debia detectarlo pues era quien hacia los acompafnamientos a los consultores,
y llegado el caso, debe avisar a sus superiores cuales consultores no estan cumpliendo

y demostrar los acompafnamientos.

Analizando de manera arménica la prueba arrimada al plenario, lo primero que advierte
la sala, es que el senor Carlos Arturo, ademas de ser conocedor de las metas
requeridas por la demandada, era consciente de las implicaciones de su

incumplimiento.

Ahora, de la diligencia de descargos y del interrogatorio de parte practicado en
audiencia, se desprende que el demandante confiesa que incumplié las metas que le
establecidas, pero sostiene que para los meses de noviembre y diciembre de 2017 y
enero de 2018, no fue posible cumplirlas debido a presuntas dificultades técnicas de
la compania. En ese sentido, para sustentar dicha afirmacion, tenia la obligacién de
acreditar las dificultades técnicas que aduce o que los objetivos trazados eran
irrazonables, por ejemplo, comparandolos con las metas impuestas y cumplidas en

meses anteriores o en los mismos meses de anos anteriores.

Ahora, en el caso que las metas impuestas dependan del actuar de otras personas, el
trabajador obligado a cumplirlas o mejor a vigilar que se cumplan, por lo menos debe

demostrar, que realizé los requerimientos y vigilancia al personal a su cargo para
14
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cumplir las metas o por lo menos para verificar por qué no se estaban cumpliendo,
para asi informarlo al empleador para tomar los correctivos necesarios, para salvar su

responsabilidad si el empleador no los tomaba.

Esta carga probatoria no fue cumplida, ya que del material documental aportado al
expediente no se evidencia ninguna de las situaciones antes descritas. Ademas, de la
version rendida por la sefiora Sandra Milena, unica testigo presentada por el actor,
solo se desprende una mencién a la extensa duracion de los procesos de atencion al
cliente debido a las dificultades del sistema, sin que se haya abordado de manera
concreta los demas medios o0 recursos con los que se contaba para cumplir las metas
establecidas, y tampoco se explica si fue que en los meses que fueron cumplidas, se

trabajaba con otras tecnologias o herramientas que permitian cumplirlas.

Ademas, la testigo manifestd que nunca tuvo ningun requerimiento por parte del sefior
Carlos, pues solo aduce después de afirma esto, que durante los meses de noviembre
y diciembre de 2017, Carlos les llego a informar que su lider le hacia llamados de
atencion porque no estaban cumpliendo metas, pero nada dice de acciones que haya
desplegado el demandante en miras a que se pudieran cumplir las metas, o a poner

de presente que no podian ser cumplidas por alguna razon.

Ahora, aunque la testigo convocada por el actor, hizo mencion a que no se podian
cumplir las metas, porque los procesos de atencion a una persona eran muy extensos,
de 1 hora o0 1.30 horas en promedio, y que el sistema realmente era muy malo, habia
muchas caidas, y que también era muy dificil retener a un cliente cuando se queria ir
por el mal servicio que presta la compaiia, no se explica por qué en otros meses
anteriores si se pudieron cumplir las metas, o si es que tampoco se cumplieron sin
ninguna recriminacion del empleador que pudiera genera en el demandante la
confianza legitima que las metas a cumplir eran las alcanzadas en los meses
anteriores, o que pudiera mostrar que las metas impuestas de los meses de noviembre
y diciembre de 2017 y enero de 2018, fueron irrazonables en comparacion con las
alcanzadas en los meses anteriores, o fue que la empresa no dio para lograr las metas

suficientes incentivos en comparacion con los otorgados en los meses anteriores.

Esta omisidn probatoria, deja sin sustento las alegaciones del actor en cuanto a la
imposibilidad de cumplir con los objetivos establecidos por la empresa durante los
meses mencionados, o que las metas fueron irrazonables, o abusivas comparadas con
las impuestas en los meses anteriores, o las comparadas con las logradas en estos
mismos meses en afnos anteriores.

15



ORDINARIO LABORAL .

CARLOS ARTURO RAMIREZ PARRA VS COMUNICACION CELULAR S.A.

RADICADO: 05088-31-05-001-2018-00455-01

A contrario sensu, la testigo Monica Uribe, quien fuera la superior jerarquica del actor,
explic6 que la caida del sistema era ocasional y, cuando ocurria, existian otros
mecanismos para subsanar dicha contingencia, como marcar al *611 desde un celular
o llamar al call center desde un teléfono fijo del CAV para solucionar cualquier
inconveniente del usuario. Incluso, para no perder una posible venta, podian tomar los
datos del cliente y luego devolverle la llamada. Aunado a ello, la testigo, de manera
fluida, claray precisa, relaté diez recursos con los que contaba el sefior Carlos Ramirez

para el cumplimiento de las metas.

Este testimonio refuta la afirmacion del actor sobre la imposibilidad de cumplir con las
metas debido a las supuestas dificultades técnicas, sugiriendo que habia alternativas
disponibles para continuar con las tareas asignadas a pesar de los problemas técnicos

esporadicos.

De otra parte, esta sala no comparte los argumentos expuestos por el extremo activo,
quien pretende evadir la responsabilidad en el cumplimiento de metas bajo la tesis de
que las mismas estaban asignadas unicamente al CAV y a los consultores. Esta
postura resulta acomodada a sus intereses, teniendo en cuenta la condicién de
coordinador del area que ostentaba el sefior Carlos Ramirez, lo cual, por supuesto,
implica mayores responsabilidades, en el logro de las metas, o al menos de en
demostrar que eran inalcanzables por alguna razén, o que realiz6 todas las acciones

que estaban a su alcance para alcanzarlas sin que se pudieran lograr.

En armonia con lo anterior, cabe recordar que, en el interrogatorio de parte, el
demandante admitié que, dentro de sus funciones, ademas de dar a conocer las metas
que debian cumplir en ventas, retencion, productividad y prestacion del servicio, tenia
la responsabilidad de hacer seguimiento para asegurar el cumplimiento de esos

objetivos.

En cuanto a la inconformidad del recurrente referida a que no se le hizo un seguimiento
previo y un acompafiamiento para que cumpliera con sus compromisos, debe decirse
que en el otrosi firmado, no se consignod la necesidad de requerimientos previos o
acompafamiento para el cumplimento de las metas y tampoco el actor acredité que
haya efectuado manifestaciones previas al despido a la sociedad demandada, sobre
dificultades para el cumplimiento las metas o que solicitara asesoria o
acompafamiento para poderlas cumplir o que fueran imposibles de cumplir, siendo
relevante que la demandada no se limité simplemente a imponer unas metas y dejar a
sus trabajadores a la deriva para su obtencion, pues mas alla de haber sido
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determinadas de acuerdo a la expectativa comercial del CAV, se suministraban
medios para lograr el objetivo, como lo eran los ejecutivos de entrenamiento,
merchandising para entregar a los clientes, rifas, revistas informativas, promotores de

las marcas con el propdsito de facilitar la compra de equipos, y descuentos en planes.

Asi las cosas, del estudio del otrosi que en su momento modificd el contrato de trabajo,
en armonia con el restante material probatorio relativo a las metas asignadas por el
empleador, concluye esta sala que la conducta del empleado al no cumplir con las
metas, y al no demostrar que eran incumplibles constituye, en los términos de lo
pactado, una falta grave a sus obligaciones y deberes contractuales, situacién que
conforme a lo acordado, da lugar a la terminacion del contrato por parte del empleador
con justa causa, de acuerdo con lo consignado en la carta de despido, y en tal sentido,

se confirma la sentencia de primer grado.

Costas en esta instancia a favor de la empresa demandada y a cargo del accionante
por haber resultado vencido en el recurso de apelacion. Las agencias en derecho, las

estima el ponente en la suma de $1.300.000.
7. DECISION

En mérito de lo expuesto, el TRIBUNAL SUPERIOR DE MEDELLIN, SALA PRIMERA
DE DECISION LABORAL, administrando justicia en nombre de la Republica de

Colombia y por autoridad de la ley,

RESUELVE:

PRIMERQO: CONFIRMAR la sentencia del 20 de abril de 2022, proferida por el Juzgado
Primero Laboral del Circuito de Bello, en el proceso ordinario laboral promovido
CARLOS ARTURO RAMIREZ PARRA contra el COMUNICACION CELULAR S.A. -

COMCEL S.A., en cuanto absolvié de las pretensiones.

SEGUNDO: Costas en esta instancia a favor de la empresa demandada y a cargo del

accionante. Las agencias en derecho, las estima el ponente en la suma de $1.300.000.

La presente sentencia se notifica a las partes por EDICTO.

Vuelva el expediente al juzgado de origen.
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No siendo otro el objeto de esta diligencia se declara culminada, y se firma la

providencia por quienes intervinieron en la decision, los magistrados,
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Firmado Por:

Francisco Arango Torres



Magistrado
Sala Laboral
Tribunal Superior De Medellin - Antioquia

Jaime Alberto Aristizabal Gomez
Magistrado
Sala Laboral

Tribunal Superior De Medellin - Antioquia

John Jairo Acosta Perez
Magistrado
Sala 002 Laboral
Tribunal Superior De Medellin - Antioquia
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