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Los trabajadores tienen derechos que estan establecidos en leyes, contratos de trabajo, convenios colectivos
y normas relativas a los lugares de trabajo, asi como en la costumbre y en la practica (el modo en que suelen
hacerse las cosas y el modo en que llevan haciéndose desde hace tiempo en un lugar de trabajo, sector u
ocupacion en particular). Se dice que los trabajadores tienen una reclamacién cuando consideran que su
empleador no esta respetando algun aspecto de estos derechos. Habitualmente, una reclamacion se describe
como ‘individual’ si sélo afecta a un trabajador y como ‘colectiva’ si todos los integrantes de un grupo de
trabajadores consideran que estan sufriendo perjuicios a raiz de un mismo incumplimiento de las reglas. Las
reclamaciones pueden estar relacionadas con la infraccién de derechos existentes, desde la intimidacién y
el acoso al pago incompleto de los salarios, pasando por la negativa a otorgar periodos de descanso, dias de
descanso semanal o festivos, la discriminacion o el pago incompleto de primas u otras prestaciones.

Principios basicos

La Recomendacion sobre el examen de reclamaciones,
1967 (num. 130) establece, entre otros, los principios
siguientes:

1. Todo trabajador deberia tener derecho a presentar
una reclamacion sin sufrir ningln perjuicio por el
hecho de haberla presentado.

2. Las reclamaciones deberian examinarse con
arreglo a procedimientos eficaces abiertos a todos
los trabajadores.

Estos principios dimanan de los derechos méas béasicos
del trabajador como miembro de la sociedad. Ademas,
el asegurar que se respetan sus derechos, asi como

que se resuelven con eficacia las reclamaciones
relacionadas, también beneficia a los empleadores y
a la economia. Como argumenté un grupo de expertos
que participaron en la formulacién de la Recomendacion
nam. 130 “procedimientos efectivos y equitativos, que
dispongan una tramitacién ordenada de las quejas,
constituyen una valvula de seguridad que contribuye
a evitar que se produzcan graves conflictos. Ademas,
tales procedimientos pueden ayudar a establecer
un clima de confianza mutua entre la direccion y los
trabajadores, factor tan necesario para las relaciones
obreropatrénales”.!

Es preferible optar por soluciones voluntarias

El enfoque de la OIT con respecto a la tramitacion de
las reclamaciones hace hincapié en buscar soluciones
a través del didlogo entre el trabajador y el empleador
en el seno de la empresa.? Esto es asi porgue, en
muchos casos, las reclamaciones pueden ser el
resultado de errores sin mala intencién o de diferencias
de interpretacién que son relativamente faciles de
solucionar sin recurrir a procedimientos mas formales.
Al mismo tiempo, habida cuenta del desequilibrio de
poder existente entre un trabajador y su empleador, debe
sopesarse la preferencia por soluciones voluntarias con
la realizacion de verdaderos esfuerzos para proporcionar
un resultado justo.

Para asegurar este equilibrio en el disefio de los
procedimientos de examen de reclamaciones puede

recurrirse a tres parametros basicos:

En primer lugar, los procedimientos en el seno de la
empresa deberian ofrecer una posibilidad real de
llegar a un acuerdo en cada una de las etapas. Los
procedimientos de examen de reclamaciones no
deberian limitarse a una serie de pasos administrativos
a seguir en una empresa antes de llegar a un arbitraje
externo 0 a un proceso de conciliacion. Asi, por ejemplo,
el representante del empleador debe ser alguien con
autoridad para resolver efectivamente la reclamacion.
También puede darse la excepcion de que, en aquellos
€asos en que una reclamacion esté relacionada con el
comportamiento de un directivo en particular, no sea
necesario que el trabajador perjudicado presente en
primer lugar la reclamacion al directivo en cuestion.

LOIT, Informe de la Reunion técnica sobre ciertos aspectos de las relaciones de trabajo en la empresa (Oficina Internacional del Trabajo, 1964); par. 39.

2 Minawa Ebisui, Sean Cooney y Colin F. Fenwick, dirs., Resolving Individual Labour Disputes: A Comparative Overview (Ginebra: Oficina Internacional del Trabajo,
2016), pag. 5.



En segundo lugar, si no se llega a una solucién aceptable
entre los trabajadores y sus supervisores directos o
intermedios, deberia ser posible remitir la reclamacion
a un nivel superior de la direccion.

En tercer lugar, si los trabajadores siguen sin estar
satisfechos tras agotar los procedimientos internos,
deberia ser posible recurrir a la conciliacion, al arbitraje, a
los tribunales u otras autoridades judiciales, o a cualquier
otro procedimiento acordado por las organizaciones de

competente para iniciar una mediacion, un arbitraje o
un pronunciamiento judicial, sin pasar primero por el
procedimiento interno de examen de reclamaciones.
La existencia de procedimientos de examen de
reclamaciones no debe ir en detrimento de la posibilidad
de los trabajadores de interponer su propia queja
directamente a través de un proceso externo de solucion
de conflictos (como un tribunal del trabajo u otro érgano
judicial, o autoridad cuasijudicial); de igual modo, los

procedimientos deberian permitir resolver definitivamente
los conflictos de los trabajadores a través de algin medio
externo acordado como la conciliacion, el arbitraje o un
pronunciamiento judicial conjunto por las organizaciones
de trabajadores y de empleadores pertinentes.

trabajadores y de empleadores pertinentes, inclusive a
través de la negociacion colectiva. En algunos paises,
la legislacion reconoce el derecho de un trabajador a
presentar una reclamacion directamente a la autoridad

Derechos frente a intereses

La tramitacién de reclamaciones es un elemento fundamental para asegurar unas relaciones laborales
colectivas sélidas en el lugar de trabajo.

La tramitacion de reclamaciones consiste en aplicar las reglas y normas existentes, no en cambiar
dichas reglas o en formular reglas nuevas. Témese, por ejemplo, el caso de un empleador que paga a sus
trabajadores salarios inferiores a los establecidos en el convenio colectivo aplicable a la empresa. En
este caso, los trabajadores tendran una reclamacién. Por otro lado, un empleador puede respetar todas
las reglas aplicables en materia salarial y los trabajadores considerar que los salarios son demasiado
bajos. Si el empleador no estéd de acuerdo en aumentar los salarios, los trabajadores no tienen una
reclamacion, el tipo de desacuerdo es diferente y constituye mas bien un conflicto de intereses. Como la
solucién de este tipo de conflictos no conlleva decidir si el empleador esta respetando la reglamentacion
aplicable, el procedimiento de examen de reclamaciones no procederia. De lo que se trata es de
trabajadores y de empleadores (y sus organizaciones respectivas) que buscan ponerse de acuerdo
sobre si cambiar 0 no la normativa aplicable, y sobre el modo de hacerlo. Estas partes también pueden
recurrir a la mediacion, la conciliacién o el arbitraje voluntario para resolver este tipo de conflictos.

Formulacién de los procedimientos de examen reclamaciones

Los procedimientos de examen de reclamaciones
pueden llevarse a la préactica a través de las leyes y los
reglamentos nacionales, los convenios colectivos o las
reglas de la empresa formuladas en consulta o sin haber
consultado con los representantes de los trabajadores. El
grado en que los empleadores y los trabajadores pueden
formular y acordar procedimientos para si mismos varia
de un pais a otro.

En Alemania, por ejemplo, la legislacién otorga a los
trabajadores del sector privado el derecho especifico
a presentar reclamaciones sobre su situacion en el
empleo y a estar protegidos de cualquier perjuicio como
consecuencia de haberlo hecho. Las lineas generales
del procedimiento a seguir también las establece la
legislacion. También existen procedimientos distintos

para los casos de discriminacion y para los casos de
violacion de la salud y la seguridad.? En la India, todas las
empresas que cuentan con mas de veinte trabajadores
deben establecer un ‘comité de solucién de diferencias’
integrado por un nimero igual de representantes de los
empleadores y de los trabajadores, asi como por el mismo
numero de hombres y de mujeres trabajadores siempre
que sea viable. Compete al comité decidir respecto de las
quejas presentadas por los trabajadores en un plazo de
cuarenta y cinco dias. Los trabajadores tienen derecho
a apelar la decision del comité, y la legislacion establece
especificamente que el derecho de los trabajadores a
recurrir a los mecanismos juridicos previstos para la
solucién de conflictos no se ve en modo alguno afectado
si presentan una queja al comité.*

3 Bernd Waas, “Germany,” en Resolving Individual Labour Disputes: A Comparative Overview, dirs. Minawa Ebisui, Sean Cooney y Colin F. Fenwick (Ginebra:
Oficina Internacional del Trabajo, 2016).

4 Ley sobre conflictos laborales (enmendada), 2010, articulo 6. Esta ley enmienda la Ley sobre conflictos laborales de 1947, y con ella, los mecanismos de
solucién de conflictos pasa a integrar el capitulo IIB de la ley en su versiéon enmendada.



Es importante recordar que ninguna de estas reglas
legales impide que los empleadores y los sindicatos
colaboren en la formulacién de procedimientos mas
detallados para la tramitacién de reclamaciones
individuales en caso de que éstas no entren en el &mbito
de aplicacion de la legislacion. Los procedimientos de

examen de reclamaciones son un elemento comun a
la mayoria de los convenios colectivos. A continuacion
figuran algunos ejemplos de procedimientos acordados
colectivamente.

La equidad procesal es fundamental

Mas alla de la necesidad de contar con un procedimiento
gue se difunda ampliamente en la empresa para
asegurar que las quejas de los trabajadores se tratan
de manera coherente y transparente, hay otros criterios
que pueden tomarse en consideracion para garantizar el
debido procedimiento legal o la equidad procesal:

e |os procedimientos deben ser lo menos
complicados y lo mas agiles posible, y pueden
establecerse plazos para cada etapa. Las
reclamaciones no deberian ‘desaparecer’ en un
entramado institucional complejo con poca o
ninguna indicacién de cuando se ofrecera una
solucién.

e |os trabajadores deberian tener el derecho a
estar presentes y a participar directamente en el
procedimiento. El proceso de toma de decisiones
no deberia tener lugar a puerta cerrada.

e |os trabajadores deberian tener derecho a
recibir la asistencia de un delegado sindical
o de cualquier otra persona de su eleccion o a
estar representados por uno u otro. Incluso los
procedimientos de los lugares de trabajo mas

informales pueden resultar intimidantes y es
importante que un trabajador pueda pedir a un
representante de su confianza que le ayude a
plantear el caso o que hable en su nombre. Los
empleadores también pueden recibir asistencia
0 estar representados por una organizacion de
empleadores.

e |os trabajadores no deberian sufrir ninguna
pérdida de ingresos como resultado del tiempo
dedicado a participar en el procedimiento, incluida
la participacion en una conciliacion o arbitraje
externos. Al tiempo que el trabajador no debe
sufrir perjuicio directo alguno, tampoco debe
existir ninglin costo encubierto o indirecto que
repercuta en el trabajador (o en el representante
que haya escogido, en caso de que trabaje en la
misma empresa) derivado del intento de asegurar
el respeto por lo que considera son sus derechos.

Los trabajadores que interponen reclamaciones no
deberian sufrir ningin tipo de perjuicio (medidas
disciplinarias, traslado, descenso de categoria, etc.) por
haber presentado una reclamacion de buena fe.

Canada: Convenio colectivo de funcionarios profesionales suscrito entre
el Gobierno y el Sindicato de Trabajadores de la Administracién Publica de
Quebec (2010-2015)

Tramitacién de reclamaciones individuales.

Cada empleado debera presentar de forma individual cualquier posible reclamacién a su supervisor
inmediato dentro del plazo de 30 dias de producirse el conflicto. Las partes animan a los empleados
demandantes a solicitar la ayuda de un representante sindical durante el proceso, e invitan a los
supervisores a que obtengan la informacién necesaria para solucionar el conflicto. Los representantes
del sindicato y del empleador deberan reunirse en un plazo de 180 dias para examinar la reclamacion
e intercambiar toda la documentacién pertinente que pueda conducir a la comprensién mutua de las
posiciones de las partes y permitir que éstas alcancen posibles soluciones.

Si no estéa satisfecho con la decision del representante del empleador o han transcurrido 180 dias
sin que haya tenido lugar una reunién o se haya tomado una decision, el sindicato puede solicitar el
arbitraje en el plazo de siete (7) dias notificandolo al representante del empleador y al secretario del
tribunal de arbitraje. EI demandante debera presentar un resumen de los hechos, toda posible objecion
preliminar y cualquier otra cuestion relativa a los derechos que deberia examinarse, y adjuntar copias
de cualquier prueba que se proponga presentar.®

5 OIT, Fomento de enfoques constructivos en las relaciones laborales en la administracion publica: Ejemplos de convenios colectivos: Suplemento al manual
sobre la negociacion colectiva y resolucion de conflictos en la administracion publica (Ginebra: OIT, 2015), pag. 78.



Convenio colectivo suscrito entre Polytex Industries Ltd. y el Sindicato de
Trabajadores de la Industria y el Comercio (Ghana)

PROCEDIMIENTO DE EXAMEN DE RECLAMACIONES

Paso 1: En caso de queja o reclamacion, el trabajador remitira la cuestion a sus supervisores con o sin la
presencia de su delegado sindical.

Paso 2: Si la cuestion no se ha resuelto, los delegados del sindicato local retomaran la cuestion con el jefe
de departamento y el/la representante que haya designado.

Paso 3: Si sigue sin llegarse a un acuerdo, el secretario o presidente del sindicato local retomara la cuestién
con el director de personal y convocara y presidira una reunién entre el sindicato local y el director de
seccién/departamento correspondiente.

Paso 4: Si la cuestion sigue sin resolverse, el sindicato local informara al funcionario regional de relaciones
laborales que, a su vez, interpondra una reclamacién por escrito ante el director de personal de la empresa.

Paso 5: Si tras el paso 4 la cuestion sigue sin llegar a buen fin, el sindicato convocara a la Comision Mixta
Permanente de Negociacion para intentar alcanzar un acuerdo.

Paso 6: Si las partes no llegan a un acuerdo después del paso 5, el conflicto se remitira a la Comision
Nacional de Trabajo de conformidad con la Ley del trabajo de 2003 (Ley 651).
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