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;POR QUE DOCUMENTAR LAS EXPERIENCIAS
EMPRESARIALES DE IMPLEMENTACION DE LAS
GUIAS COLOMBIA?

Guias Colombia en Empresas, Derechos Humanos y Derecho Internacional
Humanitario es una iniciativa voluntaria de caracter multiactor que integra a
empresas, organizaciones de la sociedad civil, organizaciones internacionales
y entidades estatales, alrededor del deber empresarial de respetar los dere-

chos humanos.

Las empresas que voluntariamente hacen parte de la iniciativa, adquieren el
compromiso de implementar los lineamientos que de manera colaborativa y

participativa se elaboran en el marco de Guias Colombia.

La divulgacion de la experiencia de Telefonica Movistar Colombia en materia
de la adopcidn y puesta en marcha de los lineamientos contenidos en la Guia
Colombia de “Mecanismos de quejas y reclamos atentos a los Derechos Hu-
manos y el Derecho Internacional Humanitario™', es un esfuerzo de la inicia-
tiva para inspirar a otras empresas a replicar e innovar en materia de mejores

practicas para avanzar en su gestion organizacional en derechos humanos.

1 Descérguelay constiltela gratuitamente en: http://www.ideaspaz.org/tools/guias-colombia
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1. INTRODUCCION

La pregunta sobre la relacion entre las empresas y los
derechos humanos ha estado vigente por décadas. Sin
embargo, solo hasta el siglo XXI se determin6 una norma
de conducta mundial en materia de derechos humanos

aplicable a todas las empresas.

Esta norma de conducta establece que las empresas
deben respetar los derechos humanos y hacer fren-
te a las consecuencias negativas sobre éstos en las
que puedan tener participacion. Esta responsabilidad de
respetar, como se resume en algunos circulos, se adopto
en 2008 en el seno de las Naciones Unidas mediante
el Marco “Proteger, Respetar y Remediar”, y en 2011 se
operacionalizo en los treinta y un (31) "Principios Recto-
res de Naciones Unidas sobre las Empresas y los Dere-

chos Humanos" (en adelante PRNU).

Para que las empresas cumplan con su responsabilidad
de respetar los derechos humanos, deben actuar con la
debida diligencia, lo que implica identificar, prevenir, mi-
tigar y responder a las consecuencias negativas de sus

actividades sobre los derechos humanos.

Estos mismos Principios indican que las empresas deben
establecer o participar en mecanismos de reclamacion

eficaces del nivel operacional para que quienes conside-

ren que han sufrido o estén sufriendo consecuencias ne-
gativas sobre sus derechos, en relacion con la actividad
economica, puedan reclamar y solicitar su reparacion.
Estos mecanismos sirven entonces para dos propositos
centrales: identificar impactos potenciales y reales sobre
los derechos humanos y, en el caso de los impactos rea-
les, para que la empresa atienda de manera oportuna y
directa los dafnos identificados, procurando la no repeti-

cion y el escalamiento de las afectaciones.

“En el contexto de los Principios Rectores,
la diligencia debida en materia de dere-
chos humanos constituye un proceso con-
tinuo de gestion que una empresa pru-
dente y razonable debe llevar a cabo, a la
luz de sus circunstancias (como el sector
en el que opera, el contexto en que realiza
su actividad, su tamafio y otros factores)
para hacer frente a su responsabilidad de

respetar los derechos humanos”?.

2 Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Derechos Humanos (2012). La responsabilidad de las empresas de respetar los Derechos Humanos: guia de interpretacidn, p. 8.
Disponible en: https://www.ohchr.org/Documents/Publications/HR.PUB.12.2_sp.pdf (consultado el 10 de septiembre de 2018).



En el contexto colombiano, la puesta en marcha de este
tipo de mecanismos de reclamacion por parte de las
empresas constituye un aporte esencial para la preven-
cion de las conflictividades sociales, la profundizacion
de vulnerabilidades de la poblacion vy, por ende, es una
contribucion sustancial a la construccion de paz y al de-

sarrollo sostenible.

Por todo lo anterior, en el afno 2014 la iniciativa mul-
tiactor Guias Colombia en Empresas, Derechos Huma-
nos y Derecho Internacional Humanitario publico el li-
neamiento “Mecanismos de quejas y reclamos atentos
a los Derechos Humanos y el Derecho Internacional
Humanitario” (en adelante Guia de Quejas y Reclamos),
con el firme propdsito de aterrizar a nuestro contexto
el mandato de los Principios Rectores y contribuir sus-
tancialmente a la gestion de los derechos humanos por

parte de los actores empresariales.

La recopilacion y divulgacion de la experiencia de Te-
lefonica Movistar Colombia (en adelante Telefonica)
respecto a la implementacion de dicha Guia Colombia,
resalta las implicaciones organizacionales de adoptar un
mecanismo de esta naturaleza, asi como las fortalezas
y lecciones aprendidas de lo que debe entenderse como

un proceso de mejora continua.

Esta experiencia es la primera de una serie de casos que
Guias Colombia hara publicos, basados en las practicas
en derechos humanos de las empresas que integran la

iniciativa, con la intencion de complementar desde el

campo practico los lineamientos que se elaboran en
Guias Colombia vy asi ofrecer a mas empresas oportuni-
dades para mejorar su desempefno en derechos humanos

siguiendo el camino recorrido por sus pares.

La seleccion de este caso ocurrio de manera consensua-
da entre los integrantes de la iniciativa, y se delego su
elaboracion a la Secretaria Técnica de Guias Colombia,

en cabeza de la Fundacion Ideas para la Paz (FIP):.

Este documento esta dividido en tres secciones princi-
pales que recogen la informacion obtenida a través de
fuentes primarias y secundarias sobre Telefonica y su

mecanismo de quejas y reclamos.

La primera parte desarrolla el alcance del documento,
la metodologia aplicada, los conceptos basicos para el
entendimiento del caso y una contextualizacion sobre
Telefonica. La segunda consiste en la descripcion de la
implementacion de la Guia de Quejas y Reclamos por
parte de la empresa, para lo cual se describen de manera
general los lineamientos de dicha guia, el mecanismo im-
plementado por Telefonica y la manera como ambos se
articulan. Finalmente, la tercera seccion abarca un caso
aplicado del mecanismo de quejas y reclamos de Telefo-
nica, que da muestra de su funcionamiento, su eficacia
en la prevencion de impactos en derechos humanos y la

remediacion a las afectaciones sobre los mismos. Esta

3 Ver: http://www.ideaspaz.org/
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tercera seccion finaliza con un analisis sobre las innova-
ciones de la empresa respecto a su mecanismo de quejas
y reclamos, y resalta oportunidades para continuar me-
jorandolo desde una perspectiva de derechos humanos.
Las oportunidades indicadas pueden ser acogidas por las
demds empresas que hacen parte de Guias Colombia y
otras que deseen mejorar sus mecanismos de quejas y

reclamos desde la perspectiva de los derechos humanos.

1.1. CONTEXTUALIZACION DE
TELEFONICA MOVISTAR COLOMBIA

Telefonica S.A. es una empresa multinacional de origen
espafol, encargada de ofrecer medios de comunicacion
ajustados a altos estandares de seguridad tecnoldgica
y vanguardista. Con presencia en 24 paises distribuidos
en América Latina, Europa y Asia, esta empresa fue ca-
talogada como la segunda compafiia mas admirada a
nivel mundial, siendo superada Unicamente por el gi-
gante estadounidense AT&T, y sobrepasando a varios
de sus competidores internacionales, como Vodafone,
Orange, América Movil y Deutsche Telekom. Telefonica
también ha obtenido esta posicion por la calidad de sus
productos y servicios, los estandares de sus politicas de
responsabilidad social, su solidez financiera y el valor de

sus inversiones en el largo plazo*.

La empresa es conocida entre sus clientes, grandes y
pequenos, particulares y empresariales, por sus servi-

cios de telefonia movil y fija, banda ancha vy television

10

por cable, brindados a través de Movistar, 02 y Vivo, sus
marcas mas representativas en América Latina y Europa,
siendo Movistar la marca con la que es reconocida en

Colombia.

La llegada de Telefonica al pais tiene como antecedente
la liquidacion y posterior desaparicion en el afio 2003, de
la Empresa Nacional de Telecomunicaciones - TELECOM.
Para reemplazarla, en el mismo afo, se creo la denomi-
nada Colombia Telecomunicaciones S.A. E.S.P, COLTEL.
Tres aflos mas tarde, en 2006, esta empresa fue ven-
dida a Telefonica que, en 2012, realizd una importan-
te inversion economica para que el Gobierno Nacional
pusiera en marcha un plan que evitara la quiebra defi-
nitiva de TELECOM. En el mismo afio, y dada la contri-
bucion de Telefonica en el rescate de la Empresa Nacio-
nal de Telecomunicaciones, se unificd con COLTEL y con
Movistar, compafiia de servicios de telefonia movil (antes
Bellsouth), manteniendo su razon social como Colombia
Telecomunicaciones S.A. E.S.P, pero cambiando el nom-
bre inicial de Telefonica-Telecom por el de Telefonica

Movistar Colombia®.

El afo 2017 fue uno de los mas exitosos de Telefonica
Movistar Colombia. Cerrd con 17,4 millones de clientes

de servicios moviles y fijos, un ingreso total de $5 billo-

4 Diario EI Espafiol (19 de enero de 2018). Telefdnica, la mejor teleco europea y Ia

segunda del mundo para Fortune. Disponible en: https://www.elespanol.com/eco-
nomia/empresas/20180119/telefonica-mejor-teleco-europea-segunda-mundo-for-
tune/278472907_0.html (consultado el 19 de julio de 2018).

Entrevista realizada a personal de la Gerencia de Sostenibilidad y Gobierno de Tele-
fonica (18 de julio de 2018).
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nes de pesos, un desempefio financiero de $1,54 billones
(segun OIBDA), $330 mil millones de utilidad neta y mas
de $1 billon de pesos invertidos en infraestructura. Para
entonces, Telefénica Movistar Colombia contaba con
26.867 personas vinculadas a la empresa, de las cuales
6.723 lo hicieron mediante empleos fijos y temporales
y 20.144 a través de sus aliados. Ademas, la cobertura
nacional se registrd en un 85%, con presencia en 957
municipios® de los 1.1017 existentes en el pais a través de

su marca comercial Movistar.

Para asegurar la sostenibilidad del negocio, Telefonica
Movistar Colombia se ha comprometido - a nivel inter-
nacional y nacional- con altos estandares de calidad vy
vanguardia en el servicio que ofrece, y con la adopcion
e implementacion de practicas responsables a nivel am-
biental, social y econdmico con un enfoque de derechos
humanos. Ello, con la perspectiva de impulsar transfor-
maciones positivas duraderas en sus entornos de ope-
racion, reducir y mitigar los impactos de su actividad y

generar confianza entre sus grupos de interés.

En el marco de estos compromisos, Telefonica Movistar
Colombia se adhirié voluntariamente a Guias Colombia en
el afio 2011, siendo, hasta la fecha, la Unica empresa del
sector de telecomunicaciones en la iniciativa. Adicional-
mente, el liderazgo de Telefonica se ha visto reflejado en
su constante participacion en el Comité Directivo de Guias
Colombia, en las plenarias mensuales de trabajo y en los
esfuerzos de la empresa para contribuir al posicionamien-

to estratégico nacional e internacional de la iniciativa.

11

1.2. POR QUE LA GUIA DE MECANISMOS DE QUEJAS
Y RECLAMOS ATENTOS A LOS DERECHOS HUMANOS
Y EL DIH EN TELEFONICA MOVISTAR COLOMBIA?

La intencion de Telefonica de dar a conocer su expe-
riencia en materia del mecanismo de quejas y reclamos
corporativo, esta soportada en sus Principios de Negocio
Responsable, entendidos como la politica corporativa
que determina los fundamentos de la gestion en dere-

chos humanos de la organizacion.

En la practica, el ingreso de Telefonica a Colombia en
2004, considerado un pais complejo para desempenar
actividades economicas, llevo a la empresa a priorizar un
enfoque de accion sin dano® para adelantar sus opera-
ciones en un pais en conflicto y caracterizado por multi-

ples factores de fragilidad social.

Desde entonces, la empresa desarroll6 diversas acciones
orientadas a velar por el respeto de los derechos huma-

nos, tales como analisis de contexto, andlisis de brechas

Telefénica Movistar Colombia (2017). Perfil de Telefénica.

7 Departamento Nacional de Estadistica (DANE). Division Politico-Administrativa de

Colombia, DIVIPOLA. Disponible en: https://geoportal.dane.gov.co/v2/?page=ele-
mentoDivipola (consultado el 02 de octubre de 2018).

8 La Accidn Sin Dafio parte de la premisa de que, asi como las empresas pueden

contribuir a transformar positivamente los territorios y a cerrar brechas sociales,
también pueden generar impactos negativos sobre los DDHH, aumentar las con-
flictos y tensiones sociales y fragmentar el tejido social. El enfoque de Accién Sin
Dafio consiste en que las organizaciones realicen una reflexion sistematica sobre
su quehacer y su manera de relacionarse con los diferentes actores sociales para
identificar, gestionary evitar generar impactos negativos sobre éstos. Disponible en:
Guias Colombia en Empresas, DDHH y DIH (2017). Guia para la debida diligencia en
DDHH y DIH en las acciones de fortalecimiento internacional, Glosario. Disponible en:
http://cdn.ideaspaz.org/media/website/document/5aled6f46e693.pdf (consultado
el 04 de octubre de 2018).
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y analisis de impactos. Todo ello se alimento del proceso
de relacionamiento con comunidades, que fue un factor
determinante para el disefio del mecanismo de quejas y
reclamos acogido en el afo 2016. Cabe anotar que, al
tomar la decision de adecuar el mecanismo que la em-
presa tenia hasta el momento para incorporar un enfo-
que de derechos humanos, Telefonica Movistar Colom-
bia se convirti¢ en la primera operacion de Telefonica a
nivel mundial en implementar un mecanismo de quejas
y reclamos de esa naturaleza. Gracias a ello, la empresa
se ha convertido en el referente de otras operaciones
de esta multinacional, particularmente en paises como

México y Brasil.

2. ALCANCE DEL ESTUDIO DE CASO

Este estudio de caso es de caracter descriptivo y se cen-
tra en el proceso de implementacion de la Guia Colom-
bia sobre “Mecanismos de quejas y reclamos atentos a
los Derechos Humanos y el Derecho Internacional Hu-
manitario”en la empresa Telefonica. En ningiin momen-
to constituye una auditoria o evaluaciéon del mecanismo

de quejas y reclamos de la empresa.

Las descripciones aqui presentadas se basan unicamente
en la experiencia de Telefonica y no representan ni refle-
jan la gestion de las demas empresas que hacen parte de
Guias Colombia con relacion a la puesta en marcha de
mecanismos de quejas y reclamos atentos a los derechos

humanos.

12

3. CONCEPTOS BASICOS PARA
EL ENTENDIMIENTO COMUN

Para facilitar la lectura de este estudio de caso, se pre-
sentan a continuacion algunas definiciones esenciales

en materia de empresas y derechos humanos:

* Debida diligencia: es un proceso continuo de
gestion que una empresa prudente y razonable
debe llevar a cabo, a la luz de sus circunstancias®
(como el sector en el que opera, el contexto en
que realiza su actividad, su tamafo y otros fac-
tores). Este proceso debe incluir una evaluacion
de los impactos reales y potenciales de las acti-
vidades sobre los derechos humanos, la integra-
cion de las conclusiones en sus sistemas de ges-
tion y la actuacion al respecto, el seguimiento
de las respuestas y la comunicacion de la forma
en que se hace frente a las consecuencias ne-

gativas'.

9 Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Derechos Humanos
(2012). La responsabilidad de las empresas de respetar los Derechos Humanos:
guia de interpretacidn, p. 8. Disponible en: https://www.ohchr.org/Documents/Publi-
cations/HR.PUB.12.2_sp.pdf (consultado el 10 de septiembre de 2018).

10 Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas (2011). Principios Rectores
sobre las empresas y los derechos humanos (Principios Rectores 17 al 21). Disponi-
ble en: https://www.ohchr.org/documents/publications/guidingprincipleshusiness-
hr_sp.pdf
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® Impacto potencial: es un efecto adverso que

puede producirse, pero aun no se ha producido.
Se trata mediante medidas de prevencion para
evitar su materializacion, o de mitigacion para

reducir su intensidad'.

Impacto real: es una consecuencia negativa
que ya se ha producido o esta produciendo. Se

trata mediante medidas de reparacion'.

Procedimiento Especifico para Atender Peti-
ciones, Quejas o Recursos (PQRS) o Silencios
de Clientes con Productos Fijos y/o Moviles
en Primera Instancia o Segunda Instancia:
es el proceso con el que Telefonica pretende
“atender oportuna y eficazmente las peticio-
nes, quejas y silencios administrativos positivos
radicados por los clientes con productos fijos
0 moviles” recibidos a traves de sus diferentes

canales®.

Procedimiento Especifico para la Atencion y
Registro de Quejas y Reclamos (QR) no rela-
cionadas a un Servicio: es el procedimiento de

Telefonica para “atender oportunamente y solu-

/

pueden representar un riesqgo en Derechos Hu-

manos, Medio Ambiente y/o de Reputacion™®.

* Queja en Derechos Humanos y/o Derecho

Internacional Humanitario (DIH): es la ex-
presion de insatisfaccion hecha a la organiza-
cion, originada en percepciones de violaciones /
abusos [ irrespeto [ vulneracion a los derechos
humanos o infracciones al DIH por parte de sus
grupos de interés, relacionada con sus produc-
tos y/o servicios, desempefios o procedimientos
de actuacion, donde se espera una respuesta o
una satisfaccion explicita o implicita. La queja
puede venir del incumplimiento a un compro-

miso o la no satisfaccion de una expectativa'™.

* Reclamo en Derechos Humanos y/o Derecho

11

12

Internacional Humanitario (DIH): es la mani-
festacion de una inconformidad expresada por
algun miembro de un grupo de interés, origi-
nada en percepciones de violaciones [ abusos /

irrespeto [ vulneracion a los derechos humanos

Ibid.
Ibid.

13 Telefénica Movistar Colombia (23 de febrero de 2018). Procedimiento especifico para
Atender Peticiones, Quejas o Recursos (PQRS) o Silencios de Clientes con Productos
Fijos y/o Méviles en Primera Instancia o Segunda Instancia (documento de uso ex-
clusivo de Telefénica), p. 1.

cionar las Quejas y Reclamos presentadas por
los grupos de interés, sobre temas relacionados

con la I'I’ISTO/GCI'OI’I, OpC‘I’GCI'(jI’I y mantenimiento 14 Telefénica Movistar Colombia (07 de marzo de 2018). Procedimiento especifico para
la Atencion y Registro de Quejas y Reclamos (QR) no relacionadas a un Servicio

de las redes o demads equ[pos que soportan la (documento de uso exclusivo de Telefonica), p. 1.

15 Guias Colombia en Empresas, DDHH y DIH (2014). Mecanismos de Quejas y Recla-
mos atentos a los Derechos Humanos y al Derecho Internacional Humanitario, Dis-
ponible en: http://cdn.ideaspaz.org/media/website/document/5aled7376bad2.pdf
(consultado el 30 de agosto de 2018).

prestacion del servicio fijo y/o mévil que no es-

tdn relacionados a un contrato de servicio y que

13
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o infracciones al DIH por parte de sus grupos
de interés, por el incumplimiento total o parcial
de un compromiso, o por la existencia de un
impacto no deseado que no ha sido atendido
a satisfaccion por el reclamante. En el reclamo
se espera obtener una reparacion por el dafio,
ya sea compensacion material o inmaterial. Asi
mismo la definicion de reclamo incluye como
condicion, que el reclamo sea elevado por un
actor legitimo, solamente por el directamente
afectado o por quien lo represente legalmente,
y €s necesario que traiga como anexo evidencia

que lo soporte’.

Reparacion/remedio: los términos reparacion y
remedio se refieren ambos a los procesos ten-
dientes a reparar una consecuencia negativa so-
bre los derechos humanos y los resultados sus-
tantivos que pueden contrarrestar o compensar
esa consecuencia negativa. Esos resultados
pueden adoptar diversas formas, como discul-
pas, restitucion, rehabilitacion, compensaciones
economicas 0 no econdémicas y sanciones pu-
nitivas (ya sean penales o administrativas, por
ejemplo multas), asi como medidas de preven-
cion de nuevos dafnos como, por ejemplo, los re-

querimientos o las garantias de no repeticion'’.

Respuesta a una queja: segun los procedi-
mientos especificos para la atencion estable-

cidos por Telefonica, “toda peticion, queja o

/
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recurso debe tramitarse y responderse a mds
tardar dentro de los 15 dias hdbiles siguientes a
la fecha de su recepcion de acuerdo a la reso-
lucion vigente. Toda respuesta que sea enviada
por carta fisica al cliente, debe mantener el es-
quema del formato de respuesta. Las respues-
tas escritas deben contener todos los aspectos
exigidos de ley como notificaciones y recursos
en el caso de aplicar lo mismo™®. Todas las que-
jasy reclamos recibidas por Telefonica, incluidas
las de derechos humanos, son respondidas en

este plazo™.

® Resolucion de una queja: es el momento en
que el que problema que motivd la queja es
solucionado y cerrado por parte de Telefonica

Movistar Colombia?.

16 Iid.

7 Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas (2011). Principios Rectores sobre
las empresas y los derechos humanos (Principios Rectores 17 al 21). Disponible en:
https://www.ohchr.org/documents/publications/guidingprinciplesbusinesshr_sp.pdf

18 Telefonica Movistar Colombia (23 de febrero de 2018). Procedimiento especifico para
Atender Peticiones, Quejas o Recursos (PQRS) o Silencios de Clientes con Productos
Fijos y/o Méviles en Primera Instancia o Segunda Instancia (documento de uso ex-
clusivo de Telefonica), p. 1y 2.

19 Telefonica Movistar Colombia (07 de marzo de 2018). Procedimiento especifico para
la Atencidn y Registro de Quejas y Reclamos (QR) no relacionadas a un Servicio
(documento de uso exclusivo de Telefénica), p. 2.

20 Grupo Focal realizado por la FIP con el Area de Atencion Escrita, la Gerencia de Sosteni-
bilidad y la Gerencia de Proyectos y Procesos de Telefonica (03 de septiembre de 2018).
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3.1. ELEMENTOS ESENCIALES DE LA * os mecanismos de reclamacion no estata-
REMED|AC|6N EN MATERIA DE EMPRESAS Y les (es decir, de las empresas) tienen como valor
DERECHOS HUMANOS™ agregado: rapidez de acceso, rapidez de repara-

cion y costos reducidos.

A continuacion, se enuncian las etapas de un proceso

de remediacion, dado que son tan importantes como el ® |os mecanismos de reclamacion no estatales
resultado en si mismo. También se presentan otras ca- pueden ser administrados directamente por la
racteristicas de la remediacion en materia de empresas y empresa 0 mediante un tercero experto.

derechos humanos.

® |a remediacion del dafo causado puede

* La remediacion tiene tres etapasiZ tomar diversas formas:
- Acceso - Disculpa.
- Procedimientos - Indemnizacion (financiera u otro).
- Resolucién - Cese de una actividad.

- Adopcion de disposiciones para la no repeticion.
® Un mecanismo de reclamacion es cualquier - Cualquier otra medida adoptada entre las partes.

proceso habitual, estatal y no estatal, judicial o

extrajudicial, que permita plantear reclamacio- ® |os mecanismos de reclamacion de las empresas:
nes y reparar violaciones a los derechos huma- - Contribuyen a determinar consecuencias ne-
nos relacionadas con actividades empresariales. gativas sobre los derechos humanos.

- Son un canal para que las personas directa-

® |os mecanismos estatales judiciales y no ju- mente afectadas expresen sus preocupaciones.
diciales son la base de un sistema mas amplio - Ayudan a identificar problemas sistémicos en
de reparacion, que incluye los mecanismos de derechos humanos.
las empresas. - Ayudan a las empresas a mejorar sus practicas.

® Los mecanismos extrajudiciales de reclama-

cion del Estado son paralelos y complemen-

tarios a los judiciales. No Siempre es necesario 21 Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas (2011). Principios Rectores
sobre las empresas y los derechos humanos (Principios Rectores 17 al 21). Disponi-

ble en: https://www.ohchr.org/documents/publications/guidingprinciplesbusiness-

recurrir a una reparacion judicial en materia de i sp.pdf (Principio Rector 26, 30y 31).

derechos humanos. 22 (ficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas (2011). Ibid. (Principio Rector 26).

15
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Permiten recibir preocupaciones que pueden
derivar en conflictos o violaciones graves a
derechos humanos.

Permiten que las empresas de forma tempra-
nay directa se ocupen de sus dafos y eviten

afectaciones mayores.

® Estos mecanismos de reclamacion de las empre-
sas no sustituyen:
Los procesos de negociacion sindical.
Los mecanismos judiciales.

Otros mecanismos extrajudiciales.

® Todos los mecanismos de reclamacion extraju-
diciales (estatales y no estatales) deben cumplir
los siguientes criterios:
Legitimos: suscitar confianza.
Accesibles: conocidos por todos.
Predecibles: procedimiento claro y conocido.
Equitativos: plena informacion y respeto.
Transparentes: mantener informadas a las partes.
Compatibles con los derechos: reparaciones
conforme a los derechos humanos.
Fuente de aprendizaje continuo: identificar
lecciones aprendidas para mejorar.
Ademds, en el caso de los mecanismos de recla-
macion de las empresas deben:

Basarse en la participacion y el didlogo.

En suma, los mecanismos de reclamacion empresariales

tienen un gran potencial en la prevencion de nuevos

16

conflictos y la generacion de alertas tempranas que
eviten el escalamiento de afectaciones a los derechos

humanos.

4. METODOLOGIA PARA LA REALIZACION
DE ESTE ESTUDIO DE CASO

La documentacion de la experiencia de Telefonica se
realizd tomando como parametro de referencia la Guia
Colombia de Mecanismos de quejas y reclamos aten-
tos a los Derechos Humanos y el Derecho Internacional
Humanitario. Para el efecto, la iniciativa delego en la
Secretaria Técnica de Guias Colombia, en cabeza de la
Fundacion Ideas para la Paz (FIP)2, el proceso de reco-
leccion, procesamiento, analisis y formulacion del pre-
sente estudio de caso. Adicionalmente, se conto con la
participacion activa de Telefonica y sus colaboradores a

lo largo de todo el proceso.

Esta documentacion inicio en julio y finalizd en octubre
de 2018. Se tuvieron en cuenta las siguientes fuentes,
que fueron clasificadas y analizadas a partir de los con-

tenidos de la Guia Colombia previamente mencionada:

e Informes, articulos de prensa y noticias relativas

a la gestion en derechos humanos de Telefonica.

23 Ver. http://www.ideaspaz.org/
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¢ Politicas, procedimientos, protocolos y demas
soportes de gestion facilitados por la empresa

Telefonica para efectos del estudio.

e Cuatro (4) sesiones de trabajo con personal de
Telefonica para contextualizacion, caracteriza-

cion y entendimiento general del mecanismo.

e Tres (3) entrevistas semiestructuradas a perso-
nal de Telefonica involucrado en el proceso in-

terno del mecanismo de quejas y reclamos.

e Un (1) grupo focal con personal de la organi-
zacion para conocer sus percepciones, preocu-
paciones y expectativas frente a la eficacia del

mecanismo.

5. DESCRIPCION DE LA GUIA
COLOMBIA DE “MECANISMOS DE
QUEJAS Y RECLAMOS ATENTOS A LOS
DERECHOS HUMANOS Y EL DERECHO
INTERNACIONAL HUMANITARIO”

La Guia Colombia de Mecanismos de quejas y reclamos
atentos a los Derechos Humanos y el Derecho Interna-
cional Humanitario se desarrolld con el proposito de
ayudar a las empresas en Colombia, de distintos sectores
y diversos tamanos, a alinearse con las expectativas de
conducta en materia de remediacion? establecidas en el

Marco “Proteger, respetar y remediar” y los Principios

17

Rectores de Naciones Unidas. Dicha Guia fue elaborada
de manera colaborativa entre los integrantes de la ini-

ciativa y se publico en 2014.

Como se ha planteado previamente, se espera que las
empresas cuenten con mecanismos de reclamacion del
nivel operacional -comunmente denominados mecanis-
mos de quejas y reclamos- para efectos de identificar, en
el marco de la debida diligencia, posibles impactos sobre
los derechos humanos. También, estos mecanismos de-
ben permitir analizar y reparar las afectaciones negati-
vas sobre el goce efectivo de derechos, relacionadas con

las actividades empresariales.

Hay al menos dos innovaciones de Guias Colombia res-
pecto a sus lineamientos frente a los mecanismos de
quejas y reclamos desde una perspectiva de remedia-
cion. Primero, los lineamientos de la iniciativa reconocen
el contexto de conflicto armado en Colombia, motivo
por el cual se plantean expectativas de conducta para
las empresas frente al manejo y atencion de consecuen-
cias negativas sobre el Derecho Internacional Humanita-
rio (DIH) y no solo en derechos humanos. Ello, sin pre-
tender sustituir los mecanismos judiciales en casos de

delitos o violaciones graves a estos derechos.

24 Ver definicion en la seccién de este documento sobre “Conceptos basicos para el
entendimiento comdn”.
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En segundo lugar, en todas las otras guias elaboradas
en el marco de la iniciativa?®, se incluyen lineamientos
especificos en relacion con el uso y adecuacion de los
mecanismos de quejas y reclamos para que, segun la
empresa y sus riesgos e impactos en derechos humanos
mas criticos, cuenten con instrumentos de remediacion
acordes con las exigencias de los Principios Rectores.
Asi, por ejemplo, y teniendo en cuenta los mayores ries-
gos de complicidad de las empresas en zonas de conflic-
to armado, la Guia Colombia de Seguridad brinda orien-
taciones puntuales para la recepcion, categorizacion y
tramite de quejas y reclamos en derechos humanos y
DIH asociadas a sus contratos de seguridad privada y

convenios con las fuerzas de seguridad del Estado.

La Guia Colombia de Mecanismos de Quejas y Reclamos
ofrece los siguientes elementos para las empresas que

deseen implementarla:

® 11 principios y criterios minimos que deben acoger
las empresas para alinear su mecanismo con los

requerimientos actuales en derechos humanos.

® 6 acciones clave en el marco de la implementa-
cién del mecanismo, en términos de:
- Divulgacion del mecanismo con grupos de
interés.
- Recepcidn y registro de las quejas y reclamos.
- Proceso investigativo.
- Preparacion y comunicacion de la respuesta

a las quejas y reclamos.

18

- Cierre del caso en el mecanismo.

- Monitoreo, reporte y evaluacion del mecanismo.

® 3 escenarios para la gestion de quejas y recla-
mos asociadas a violaciones al DIH en el entorno

de operacion de la empresa.

® 6 indicadores para contar con una linea base
sobre el mecanismo de la empresa en materia

de derechos humanos.

® 4 ejemplos reales de mecanismos de quejas y re-
clamos en el marco de proyectos y operaciones

empresariales.

Cabe mencionar que la documentacion de la experien-
cia de Telefonica se fundamenta en la adopcion gradual
de los principios y criterios minimos desarrollados en la

Guia Colombia de Mecanismos de Quejas y Reclamos.

25 |as demas guias de Guias Colombia son: Trabajo decente, Seguridad, Cadena de
suministro, Fortalecimiento Institucional y Uso y adquisicién de derechos sobre tie-
rras. Descérguelas y consiltelas gratuitamente en: http://www.ideaspaz.org/tools/
guias-colombia
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6. CARACTERIZACION DEL MECANISMO
DE QUEJAS Y RECLAMOS DE TELEFONICA

El mecanismo de Telefonica como se conoce hoy, es el
resultado de un proceso de actualizacion que adelanto la
empresa entre 2016 y 2017. Fue a partir de ese momento
que se incluyd un enfoque de derechos humanos en su
mecanismo que marco la diferencia con la manera en que
se gestionaban anteriormente las quejas y reclamos. Ello,
en tanto que, si bien existia un mecanismo publico y ofi-
cial para recibirlas, éste estaba orientado principalmente
a todas aquellas quejas y reclamos asociadas a la presta-
cion de los servicios de Telefonica. Los casos asociados a
derechos humanos, por lo general quedaban como que-
jas y reclamos “huérfanos”, ya que no existian respon-
sables asignados para su gestion, lo cual podia retrasar
significativamente su respuesta, resolucion y cierre, y por
ende representar un riesgo tanto para la empresa como

para los reclamantes.

La formulacion de planes de accion encaminados a la
inclusion de un enfoque de derechos humanos trans-
versal en todas las actividades de la empresa, entre ellos
el mecanismo de quejas y reclamos, se origing, en pri-
mer lugar, como respuesta a los resultados y brechas
identificadas en procesos anteriores desarrollados por
la empresa para cumplir con su deber de respetar los
derechos humanos, asi como con las politicas, procedi-
mientos y demas compromisos que se tienen como or-

ganizacion a nivel global en esta materia.

19

Al respecto, vale la pena mencionar el proceso de ana-
lisis de riesgos en derechos humanos de Telefonica en
Colombia en 2009, que arrojé como resultado situacio-
nes -reales o potenciales- de afectaciones a los dere-
chos humanos relativas al despliegue de infraestructura,
la privacidad de datos y el trabajo infantil. Asimismo, en
el afo 2011, el autodiagndstico de la gestion de la em-
presa en materia de derechos humanos vy el analisis de
riesgos y oportunidades que en el 2012 dio inicio a la
formulacion del Protocolo de Relacionamiento con Co-
munidades de Telefonica propiciaron, en gran medida, la
necesidad de una restructuracion de su mecanismo de

quejas y reclamos existente en ese entonces.

En segundo lugar, las dinamicas del contexto internacio-
nal (estandares internacionales, el mercado, la tendencia
a la regulacion), nacional (cambio social y politico, ten-
dencias jurisprudenciales y desarrollo legal en materia de
derechos humanos, politica publica en derechos huma-
nos y empresa y mecanismos de asequramiento) vy las di-
namicas propias de la empresa (Principios de actuacion,
exigencias de mercado como FTS4good - Dow Jones y
los Lineamientos Corporativos), incidieron para alinear
la estrategia de gestion de la empresa con acciones res-

ponsables en materia de derechos humanos.

Todo lo anterior sirvié como insumo para que, en el afo
2016, se canalizaran esfuerzos en Telefonica para el de-
sarrollo de un mecanismo de quejas y reclamos con un

enfoque especifico en derechos humanos, ya que si bien
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es una operacion donde su infraestructura no ocupa
grandes extensiones de territorio, la empresa reconoce
que sus actividades pueden representar riesgos de afec-

tacion a los derechos humanos y al medio ambiente.

6.1. FASES DEL PROCESO DE
ACTUALIZACION DEL MECANISMO DE
QUEJAS Y RECLAMOS DE TELEFONICA

El proceso de actualizacion del mecanismo de quejas y
reclamos de Telefonica estuvo orientado a dos objetivos
principales. En primer lugar, contar con un mecanismo
que propiciara entornos favorables para la operacion v,
en segundo, que estuviera dirigido a gestionar las re-
clamaciones asociadas a inconformidades de todos los
grupos de interés de la empresa en materia de derechos

humanos, mas alla de los clientes.

Para este proceso de actualizacion se surtieron tres

etapas principales, a saber:

1. Gestion documental: se efectud una revision
exhaustiva de los referentes conceptuales vy
practicos tales como politicas, codigos y princi-
pios que Telefonica ha desarrollado a nivel glo-
bal en aras a cumplir con su deber de respetar
los derechos humanos. También se consultaron
otras fuentes de informacion, como estandares
internacionales y nacionales en materia de em-

presas y derechos humanos. Es en este punto

20

donde Guias Colombia fue acogido por Telefo-
nica como el marco de referencia principal para
llevar a la practica un mecanismo de quejas y
reclamos con criterios de derechos humanos al

interior de la empresa.

Planeacion y formulacion del mecanismo: se
realizo un levantamiento formal del proceso y de
sus responsables, definiendo al Area de Atencion
Escrita como la encargada de redirigir las que-
jas y reclamos que llegarian por los canales de
atencion establecidos, a saber: ventanillas, sedes
administrativas, centros de experiencia, pagina
web, call center, centro de gestion digital, moto-
rizados, redes o areas técnicas. El procedimiento
determino las areas responsables de la atencion
y de la respuesta a todas las quejas y reclamos
en materia de derechos humanos, los tiempos
de respuesta y el promedio de tiempo para la
resolucion de las mismas con base en la proba-
bilidad de materializacion del riesgo, el nivel de

criticidad y la capacidad instalada de la empresa.

Socializacion del mecanismo: se llevaron a
cabo reuniones de formacion y generacion de
capacidades respecto al mecanismo de quejas
y reclamos con la alta direccion, las distintas
areas misionales y administrativas de Telefonica
Movistar Colombia, y con aliados y proveedores.
Ello, en preparacion a la puesta en marcha del

mecanismo en enero de 2017.
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GRAFICO 1

FASES DE ACTUALIZACION DEL MECANISMO DE QUEJAS Y RECLAMOS

DE TELEFONICA MOVISTAR COLOMBIA

GESTION
DOCUMENTAL

PLANEACION
Y FOMULACION
DEL MECANISMO

O SENSIBILIZACION EN DERECHOS HUMANOS ©

SOCIALIZACION
DEL MECANISMO

Fuente: Elaboracion propia - FIP

Cabe mencionar que, de manera transversal a todo el
proceso, se llevaron cabo actividades de sensibilizacion
sobre derechos humanos, de manera que todos los cola-
boradores conocieran la importancia del temay lo inte-

riorizaran en el desarrollo de sus funciones.

6.2. PROCESO PARA EL TRAMITE DE
QUEJAS Y RECLAMOS DE TELEFONICA

Las quejas y reclamos ingresan a Telefonica por cual-

quiera de los canales de acceso definidos por la empresa

21

(ventanillas, sedes administrativas, centros de experien-
cia, pagina web, call center, centro de gestion digital,

motorizados, redes o dreas técnicas)?.

El Gréfico 2 detalla el proceso de tramite de las quejas y
reclamos en Telefonica desde el momento que se reciben

por cualquiera de los canales establecidos.

e o 0 00

26 Se explicaran con mayor detalle en el siguiente capitulo.
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GRAFICO 2

FUNCIONAMIENTO DEL MECANISMO DE QUEJAS Y RECLAMOS ATENTO A
DERECHOS HUMANOS DE TELEFONICA MOVISTAR COLOMBIA
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Fuente: Telefénica Movistar Colombia (2017)

DAR RESPUESTA
Q
EMAIL / CORREO FISICO

Los responsables de cada uno de los canales de acce- derechos humanos, medio ambiente y relacionamiento.
So registran las quejas y reclamos vy las envian al Area Simultaneamente, la Gerencia de Sostenibilidad registra
de Atencion Escrita, donde un grupo de colaboradores y clasifica las quejas y reclamos correspondientes a las
capacitados hace una primera clasificacion de los casos categorias de derechos humanos y de medio ambiente?’.

dependiendo de la categoria y la tipologia a la que perte-

nezcan. Las que tienen que ver con el servicio se desvian

e o 0 00

al Procedimiento Espemﬂco de C|I€Ht€5, Y las que no, las 27 En caso de que la queja o reclamo no responda a alguna de estas tres categorias
o .. . , definidas para el mecanismo, la Gerencia de Sostenibilidad las regresa al Area de
clasifican como obra CIV//, que mcluye las categonas de Atencion Escrita para que las re-direccione correctamente.

22
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GRAFICO 3

CATEGORIAS INICIALES PARA LA CLASIFICACION DE QUEJAS Y RECLAMOS

HUMANOS
o—

AREA RECEPTORA DE QUEJAS Y RECLAMOS

‘ DERECHMED|0|0NAM|ENT0

AMBIENTE

GERENCIA DE SOSTENIBILIDAD

Fuente: Elaboracién propia - FIP.

A su vez, estas tres categorias se agrupan en 30 tipologias
enunciadas en la Tabla 1 a continuacion, que permiten al
Area de Atencion Escrita su clasificacion y posterior asig-
nacion al drea responsable de la atencion y resolucion del

caso, siguiendo lo establecido en el procedimiento interno.

Las quejas y reclamos asociadas especificamente a asun-
tos de derechos humanos, son enviadas desde el Area de
Atencion Escrita a la Gerencia de Sostenibilidad, la que a
su vez tiene la responsabilidad de clasificar y priorizar el
caso en nivel alto, medio o bajo, con base en su tipologia
y dependiendo de la probabilidad de materializacion del
riesgo®. Una vez priorizado un caso, siguiendo la Matriz
de responsables de respuesta disefada por la empresa?, el
Area de Atencion Escrita asigna, de forma paralela, la queja
o reclamo al area establecida por procedimiento interno
para su gestion. Luego de ello, la Gerencia de Sostenibi-
lidad monitorea permanentemente para que el area res-
ponsable dé una respuesta dentro del tiempo establecido

(15 dias) y una solucion de manera oportuna y satisfactoria

dentro de tiempos prudentes que permitan el cierre de la
misma. Este tiempo puede variar dependiendo de la com-

plejidad del caso.

Desde la implementacion del mecanismo con criterios de
derechos humanos (enero de 2017) hasta el dia de hoy,
Telefonica ha recibido un total de 276 quejas (182 quejas
en 2017 y 94 hasta junio de 2018), asociadas a derechos

humanos.

Finalmente es importante mencionar que, para la empre-
sa, adaptar el mecanismo de quejas y reclamos de mane-
ra atenta a los derechos humanos, le permite contar con
alertas tempranas sobre riesgos potenciales, previniendo

su materializacion.

e o 0 00

28 E| mismo procedimiento se realiza para las quejas y reclamos clasificadas bajo la
categoria de “medio ambiente”. Estas son enviadas a la Gerencia de Proyectos y
Procesos (no a la Gerencia de Sostenibilidad) y se encarga de priorizarlas segin su
probabilidad de materializacidn.

2% Telefonica Movistar Colombia (2018). Responsables de respuesta Peticiones, Quejas
y Reclamos no relacionadas a un contrato de servicio (documento de uso exclusivo
de Telefonica).
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TABLA1
TIPOLOGIAS DE QUEJAS Y RECLAMOS DE TELEFONICA

Mantenimiento de infraestructura técnica (humedades, Mantenimiento infraestructura locativa (humedades,
agrietamientos, estabilidad del suelo, impacto urbanistico) agrietamientos, estabilidad del suelo, ruido)

Infraestructura Técnica riesgo caida: muros, torres, antenas,
etc. (excepto postes)

Contaminacién de los recursos y terrenos (vertimiento o
derrames-ruido-aire-agua-suelo)

Descargas eléctricas Contaminacion visual/vallas/avisos

Cobertura red fija y movil Seguridad locativa del sitio
* Emisiones electromagnéticas Afectacion flora y/o fauna
" Normetividad (icencias, permisos, contratos)  Solictud autoridad amoiental
' Devolucion de predio, sicoespacio  Petrocinios/donaciones/otros pagos
' Infraestructura invasiva y ocupacion espacio piblico  Consulta previa comunidades
Postesriesgocaida Afectacion propiedad privada
 Residuos/escombros ted)  Solctuddereparacion e indemnizacion
" Mantenimiento infraestructura (postes, armarios, caja)  Orden desinstalacion por orden judicial
 nstalacion tapas en vies piblicas  Solicitud informacion inventario de sitios movid
* Solicitud informacion stio: planos, redes Autoridad municipal o nacional (Alcaldias, Ministerioy

Fuente: Telefénica Movistar Colombia (2017)

TABLA 2
ESTADISTICA DE QUEJAS Y RECLAMOS EN DERECHOS HUMANOS SEGUN NIVEL DE PRIORIDAD (2017-2018)

QUEJAS Y RECLAMOS EN DERECHOS HUMANOS 2017 Y 2018 (ENERO-JUNIO)

P. ALTA P. MEDIA P. BAJA TOTAL
2017 29 90 63 182
2018 10 77 7 94

Elaboracion propia - FIP, con datos de Telefonica Movistar Colombia
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7. IMPLEMENTACION DE LOS
PRINCIPIOS Y CRITERIOS ‘MiNIMOS®
DE LA GUIA COLOMBIA POR PARTE
DE TELEFONICA

El mecanismo de quejas y reclamos de Telefonica es una
muestra de la implementacion de algunos de los linea-
mientos descritos en la Guia Colombia sobre la mate-
ria. Como lo expresaron los funcionarios de la empresa
encargados de disefar, socializar y poner en marcha el
mecanismo, la sencillez de la Guia a la hora de explicar
el paso a paso vy los principios a tener en cuenta en un
mecanismo de este tipo, son un insumo y una oportuni-

dad para las operaciones empresariales.

TABLA 3

También permite a las empresas contar con mecanismos
que trasciendan la logica comercial basada en la aten-
cion a las quejas y reclamos provenientes de sus clien-
tes, hacia la comprension de que los riesgos e impactos
derivados de su actividad, pueden afectar los derechos
de las personas y las comunidades que habitan o se en-

cuentran ubicadas en sus entornos de operacion.

Como se mencionaba previamente, la Guia Colombia
sobre Mecanismos de Quejas y Reclamos atentos a los
Derechos Humanos, cuenta con 11 principios minimos a
tener en cuenta en el disefio de un mecanismo de este
tipo, que se operacionalizan a través de criterios. Dichos

principios y criterios son:

PRINCIPIOS MINIMOS Y CRITERIOS PARA EL DISENO DE MECANISMOS DE QUEJAS Y RECLAMOS
ATENTOS A LOS DERECHOS HUMANOS - GUIAS COLOMBIA

PRINCIPIOS CRITERIOS GUIA

1. LEGITIMO Y CONFIABLE: EL MECANISMO DEBE SER
CONOCIDO Y ACEPTADO POR LOS GRUPOS DE INTERES.

Crear sistemas de verificacion por parte de los grupos de
interés o terceros.

Promover los medios para que este mecanismo sea
transparente.

No debe excluir el uso de vias legales para tramitar las quejas y
reclamos.

Definir tiempos pertinentes para las partes.

2. PUBLICO Y ACCESIBLE: EL MECANISMO DEBE SER
CONOCIDO POR ESTAR AL ALCANCE DE TODOS LOS GRUPOS
DE INTERES DE LA EMPRESA.

Proveer un acceso sencillo para quienes deseen elevar una
queja o reclamo.

Hacer publico el mecanismo y los medios que aseguran su
funcionamiento.

Identificar cuidadosamente las partes del proceso en cada caso.

3. TRANSPARENTE: EL MECANISMO DEBE OPERAR DE
MANERA ABIERTA, PUBLICA Y VERIFICABLE PARA QUIENES
TENGAN INTERES LEGITIMO.

25

Comunicar transparentemente acerca del proceso y los
resultados.

Mantener informado a los grupos de interés de la empresa
sobre el funcionamiento del mecanismo.
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PRINCIPIOS CRITERIOS GUIA

4. BASADOS EN EL DIALOGO CONSTRUCTIVO: EL e Promover el didlogo constructivo entre las partes.
MECANISMO DEBE PRIVILEGIAR EL DIALOGO COMO
MECANISMO PREFERENCIAL.

5. PREDECIBLE EN TERMINOS DEL PROCESO: EL PROCESO e Acordar la forma de cumplir las decisiones de cada proceso.
DEBE SER CONOCIDO CON ANTERIORIDAD Y DEBE CENIRSE °
A LOS TERMINOS PREVISTOS.

Garantizar el cumplimiento de los términos previstos.
e Permanecer abierto a los resultados del proceso.

6. CULTURALMENTE APROPIADO: EL DISENO DEL e Debe ser sensible a las particularidades de los diferentes
MECANISMO DEBE SER CULTURALMENTE APROPIADO PARA grupos de interés y respetuoso de las diferencias culturales
PODER ATENDER LAS PREOCUPACIONES DE DIFERENTES que puedan existir frente a distintos grupos de interés.

GRUPOS DE INTERES. ESTO ES PARTICULARMENTE
IMPORTANTE CUANDO SE TRATA DE COMUNIDADES

LOCALES.
7. CONFIDENCIALIDAD: DEBE SER UN MECANISMO QUE e Permitir la confidencialidad de la identidad de quien eleva una
GARANTIZA LA CONFIDENCIALIDAD DE QUIENES HAN queja o reclamo, cuando se solicite.
ELEVADO UNA QUEJA O RECLAMO. e Garantizar confidencialidad sobre el contenido de la queja o
reclamo en los casos que se requiera.
8. ACCESO A OTROS MECANISMOS LEGALES: EL e Proveer informacién apropiada a los distintos grupos de
MECANISMO DEBE PERMITIR Y FACILITAR EL ACCESO A interés para que accedan a todos los tipos de mecanismos
OTROS MECANISMOS DISPONIBLES EN LA LEGISLACION legitimos disponibles.
COLOMBIANA. e Facilitar el acceso a otros tipos de mecanismos legitimos
disponibles.
9. JUSTO Y EMPODERADOR: EL MECANISMO DEBE BUSCAR e Buscar la colaboracion de terceros internos y externos
DISMINUIR LAS ASIMETRIAS DE PODER, CONOCIMIENTO E para crear soluciones.
INFLUENCIA ENTRE LA EMPRESA Y SUS GRUPOS DE INTERES. o Facilitar el acceso a expertos en DDHH y DIH que
guarden neutralidad.
e Tratar con respeto a cada interesado.
e Involucrar a los interesados durante todas las
etapas del proceso.
10. UNA FUENTE DE APRENDIZAJE CONTINUO: LA e Acordar y monitorear indicadores clave de funcionamiento.
EFECTIVIDAD DEL MECANISMO DEBE SER MEDIDA Y DEBEN e Integrar las lecciones aprendidas al sistema de la empresa.

REVISARSE LAS LECCIONES ACUMULADAS, DE TAL FORMA

e Revisar el mecanismo de acuerdo con la experiencia.
QUE SE IDENTIFIQUEN LOS CAMBIOS ESTRUCTURALES

NECESARIOS.

11. INSTITUCIONAL, INTEGRADO Y ALINEADO: EL MECANISMO e Contar con seguimiento de alto nivel gerencial.
DEBE CORRESPONDER CON LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS s Contar con un sistema de indicadores.

DEL NEGOCIO.

e Darlo a conocer dentro de la organizacion.

e |nvolucrarlo dentro de los mecanismos de mejoramiento
continuo (PHVA)

Fuente: Guia Colombia de Mecanismos de quejas y reclamos atentos a los
Derechos Humanos y el Derecho Internacional Humanitario (2014)
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Si bien estos 11 principios han sido tenidos en cuenta
por Telefonica a la hora de disefiar y poner en marcha su
mecanismo, es importante no perder de vista que se tra-
ta de un mecanismo joven que, con menos de dos afios
de implementacion, demuestra avances importantes en

varios de estos principios.

Tal como se muestra en el Grafico 4, y con el fin de des-
cribir como la empresa los ha implementado, este estu-
dio de caso profundizara en cuatro principios, a saber:
i) legitimo y confiable, i) publico y accesible, iii) fuente
de aprendizaje continuo, e iv) institucional, integrado vy
alineado. Es importante mencionar y aclarar que estos
principios se complementan entre si, por lo que pueden
existir atributos compartidos y comunes entre ellos,

como se puede evidenciar en sus descripciones.

GRAFICO 4

PRINCIPIOS - PROFUNDIZACION EN EL ESTUDIO
DE CASO DE TELEFONICA MOVISTAR COLOMBIA

LEGITIMO Y
CONFIABLE

PRINCIPIOS
PRIORIZADOS

ESTUDIO DE CASO
TELEFONICA

INSTITUCIONAL,
ALINEADO E
INTEGRADO

FUENTE DE
APRENDIZAJE

CONTINUO

Elaboracion propia - FIP.

27

No abordar los demas principios no es sinénimo de ausen-
cia de acciones por parte de la empresa al respecto. Por el
contrario, es una muestra de como la gestion en derechos
humanos al interior de Telefonica se rige por el principio
de mejora continua. Esto significa que esta avanzando
progresivamente en la adopcion de los lineamientos que
integran la Guia Colombia en la materia, y que su imple-

mentacion es un proceso permanente en el tiempo.
A continuacion se describe la experiencia de Telefonica en

la adopcion de estos principios y criterios en su mecanismo

de quejas y reclamos con enfoque de derechos humanos.

7.1. LEGITIMO Y CONFIABLE

;QUE INDICA LA GUiA COLOMBIA?

La Guia Colombia propone cuatro (4) criterios para operacio-

nalizar los principios de legitimidad y confiabilidad. Estos son:

e (rear sistemas de verificacion por parte de los

grupos de interés o terceros.

® Promover los medios para que este mecanismo

sea transparente.

* No debe excluir el uso de vias legales para tra-

mitar las quejas y reclamos.

e Definir tiempos pertinentes para las partes.



;QUE HA REALIZADO TELEFONICA Y COMO?

Para efectos de verificacion, Telefonica ha definido vy
adoptado practicas que le permiten la interlocucion con
el quejoso o la quejosa y/o con la comunidad a la que és-
te(a) pertenece. Para ello, la empresa mantiene abiertos
los canales de contacto con empleados de la compafiia
encargados de adelantar el proceso de resolucion de la
queja a traves del sequimiento que se realiza desde la
Gerencia de Sostenibilidad -para las quejas y reclamos
en derechos humanos- vy la Gerencia de Procesos y Pro-
yectos -para las quejas y reclamos de medio ambiente-.
Esta interlocucion ocurre a nivel individual y a nivel co-
lectivo y varia segun el tipo de problema que motive la
queja o reclamo y la solucion esperada. Se activa desde
el momento en que se presenta la queja o el reclamo en
derechos humanos hasta el momento de su resolucion,

que depende de la complejidad de la misma.

A nivel individual, Telefonica asigna de forma inmedia-
ta un numero de caso a cada queja registrada que es
puesto en conocimiento del quejoso o la quejosa, con
el fin de que éste o ésta pueda conocer el estado del
tramite de su queja mediante los diferentes canales que
la empresa ha dispuesto para el efecto. La asignacion del
numero de caso también facilita a la empresa asegurar

la trazabilidad del proceso y su rendicion de cuentas.

A nivel colectivo, de tratarse de quejas o reclamos como,
por ejemplo, la presencia de estaciones con antenas y
equipos de energia (asociadas con la generacion de rui-

do y su posible relacion con temas de salud de algunas
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personas), Telefonica ha realizado espacios de dialogo
con las comunidades para el analisis del problema que
motiva la queja. Este dialogo ha consistido en la elabora-
cion de un andlisis del contexto con la comunidad, en el
que la empresa ha recolectado informacion a profundi-
dad sobre las quejas o reclamos relacionadas con la pre-
sencia de esta infraestructura. Con esta informacion, Te-
lefonica ha establecido compromisos con la comunidad
enfocados en la solucion del problema (ruidos generados
por la planta eléctrica y/o su alarma). Ademas, la empre-
sa ha buscado el apoyo de terceros externos, tanto del
sector publico como del privado, que apoyan las labores

de mediacion y actuan como garantes del proceso.

Para efectos de transparencia, Telefonica actualiza los
avances del proceso de tramite de la queja o reclamo
en el sistema de informacion de la empresa, con el fin
de que el quejoso o la quejosa pueda realizar un sequi-
miento permanente al estado de la misma. A las quejas
y reclamos relacionadas con el servicio se les asigna un
ntimero denominado CUN (Codigo Unico Numérico) con
el que el afectado o la afectada puede hacer sequimien-
to de su caso, ingresando dicho codigo en la pagina web
de la empresa. A las quejas y reclamos que no son del
servicio no se les asigna el CUN, de modo que para rea-
lizar el seguimiento de los casos, l0s quejosos 0 quejosas
pueden llamar al call center de la compafia para que
los agentes encargados le provean la informacion co-
rrespondiente. Para la facil identificacion de estos casos,
el afectado o la afectada puede presentar su numero

de identificacion personal. En caso de tratarse de una
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queja en derechos humanos priorizada por su alto nivel
de riesgo, la Gerencia de Sostenibilidad de la empresa
realiza un seguimiento del tramite interno de la queja
o reclamo para asegurar que sea resuelta en el menor
tiempo posible, antes de que el riesgo se materialice, en
linea con lo establecido por los Principios Rectores en
torno a las oportunidades de prevencion y mitigacion

que también pueden darse gracias a estos mecanismos.

En materia de tiempos, Telefonica especifica en el Pro-
cedimiento del mecanismo® el tiempo en el que a una
queja se le debe dar una respuesta inicial. Como se ano-
taba anteriormente, en Telefonica existe una diferencia
entre la respuesta y la resolucion de la queja o reclamo.
El tiempo que se establece en este procedimiento para
responder de manera escrita la confirmacion de la re-
cepcion de la queja o reclamo es de quince (15) dias ha-
biles después de recibida. Por su parte, la resolucion de
las quejas o reclamos en derechos humanos puede variar

segun la complejidad del caso.

7.2. PUBLICO Y ACCESIBLE

;QUE INDICA LA GUIA COLOMBIA?
La Guia Colombia propone tres (3) criterios para opera-

cionalizar los principios de publico y accesible. Estos son:

® Proveer un acceso sencillo para quienes deseen

elevar una queja o reclamo.
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e Hacer publico el mecanismo y los medios que

aseguran su funcionamiento.

e |dentificar cuidadosamente las partes del proce-

so en cada caso.

;QUE HA REALIZADO TELEFONICA Y COMO?

Telefonica se ha ocupado de facilitar el acceso a su me-
canismo de quejas y reclamos estableciendo siete (7)
canales de registro. La seleccion y definicion de estos
canales se realizo durante la fase de planeacion y formu-
lacion del mecanismo, y retomo los principales canales
utilizados por los usuarios de servicios, asegurando la
accesibilidad a todos sus grupos de interés. Estos canales

son descritos en el Grafico 5.

La Ventanilla de sede principal se encuentra en el centro
de administracion de Telefonica, ubicado en la Transver-
sal 60 # 114A-55 (Barrio Morato), en Bogotd. Las quejas
y reclamos recibidos aqui son remitidas por los usuarios
y no usuarios de servicio, de forma escrita, haciendo uso

de cualquier servicio de correspondencia.

Los Centros de experiencia son aquellas oficinas que
ofrecen atencion personalizada y asesoramiento espe-
cializado e interactivo sobre equipos vy servicios. Existen
92 centros de experiencia distribuidos en 50 municipios

del pais. Funcionan de lunes a viernes con horarios va-

30 Ver los procedimientos que se encuentran en el capitulo de “Conceptos bésicos para
el entendimiento comin”.
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riados (de 8am a 6pm o de 9am a 7pm), y los sabados
hasta maximo las 2pm, segun el municipio. Algunos cen-
tros de las ciudades principales extienden sus horarios
hasta las 5pm o 9pm, y otros cuentan con atencion en

horarios similares los domingos y festivos.

La Pdgina web es la plataforma virtual de Telefonica
y de Movistar. Para la plataforma de Telefdnica, en la
seccion de Negocio Responsable - Relaciones con co-
munidades, se brinda un correo electronico (institucio-
nal.colombia@telefonica.com), al cual la comunidad
puede reportar cualquier impacto de la operacion en
los derechos humanos. No obstante, una vez envian el

mensaje a dicho correo, la respuesta automatica del

GRAFICO 5

mismo le indica a quien interpone la queja o reclamo
remitirse a alguno de los canales aqui descritos (inclui-
da la pagina web) para presentarla y activar efectiva-
mente su gestion en el mecanismo. En la plataforma de
Movistar, por su parte, existe una seccion dedicada al
mecanismo de quejas y reclamos atento a los clientes
de servicio. Esto no significa que el canal de Movistar
no esté abierto para recibir quejas y reclamos en de-

rechos humanos. Para Telefénica el link de acceso es

que se encuentra el Formato para presentacion de PQR.

CANALES DE RECEPCION DE QUEJAS Y RECLAMOS DE TELEFONICA MOVISTAR COLOMBIA

VENTANILLA
DE SEDE
PRINCIPAL

TECNICOS
DE REDES
EN SITIO

MOTORIZADOS

(SEGURIDAD)

CANALES DE RECEPCION DE PQRS

PAGINA
WEB

CENTROS DE
EXPERIENCIA

CENTRO DE
GESTION
DIGITAL

CALL

CENTER

Elaboracion propia - FIP, con datos de Telefonica Movistar Colombia
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El Call center es el centro de atencion de llamadas de
Telefonica. A través de éste, los agentes encargados re-
ciben quejas y reclamos de derechos humanos y de ser-
vicio de manera verbal y ellos se encargan de ingresarlas
al sistema de atencion de quejas y reclamos. La linea
gratuita del call center es 01 8000 930930 o 611 desde

una linea Movistar.

Los Centros de gestion digital son los encarga-
dos de realizar el seguimiento de las publicacio-
nes que los grupos de interés realizan en las re-
des sociales de la empresa, especialmente Facebook
(https:/[www.facebook.com/movistarcolombiaoficial/) y
Twitter (@Telefonica_Col). En algunos casos, estas pu-
blicaciones corresponden a quejas y reclamos. De mane-
ra que, los empleados de la empresa vinculados a estos
centros, se encargan de remitirlas al Area de Atencion
Escrita para que inicie el proceso de tramite, respuesta

y resolucion.

Los Motorizados (sequridad) son contratistas de la com-
pafia que se encargan de movilizarse por las zonas don-
de la empresa ha montado o cuenta con infraestructura,
con el fin de vigilar que se encuentren en condiciones
Optimas. Estos motorizados presentan la queja o recla-

mo de manera formal a la empresa.

Por ultimo, los Técnicos de redes en sitio son los equipos
de instalacion de los sistemas de redes en las zonas de
operacion de la empresa. En este canal, la queja o recla-

mo se presenta de manera verbal en la medida que, a
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través de sus operarios, la empresa hace presencia fisica,
lo que permite que la comunidad se acerque a ellos y ex-
prese sus preocupaciones. Los técnicos deben tomar los
datos de los quejosos o las quejosas y estan en la obli-
gacion de transmitir estas quejas y reclamos a las areas
internas de la empresa encargadas de activar el meca-

nismo para responder y solucionar la queja o reclamo.

En cada uno de estos canales se cuenta con diferentes
medios de registro de la queja, a saber: el correo electro-
nico, las cartas, el formato de presentacion de las que-
jas 'y reclamos y la presentacion verbal. En su orden, los
canales de recepcion de quejas y reclamos mas utiliza-
dos a la fecha son: la Pdgina web (55%), los Centros de
experiencia (32%), la Ventanilla de sede principal y los

Centros de gestion digital (7%) y el Call center (6%).

Esta diversidad y amplitud de canales y medios da cuen-
ta de la accesibilidad del mecanismo, asunto que resulta
positivo para los interesados en presentar una queja, te-
niendo en cuenta la extensa operacion de Telefonica a

nivel nacional.

Ademas, Telefonica realiza procesos de formacion y sen-
sibilizacion entre sus empleados y proveedores, incluyen-
do lo correspondiente al mecanismo de quejas y reclamos
en derechos humanos. De la mano con sus Principios de
Negocio Responsable, la empresa inicio un proceso de
formacion a través de cursos presenciales y virtuales (que
actualmente se encuentran en su plataforma web). Como

establece la empresa en su Informe de Gestion Respon-
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sable de 2017, en ese afio se dedicaron 535 horas de
formacion en politicas o procedimientos sobre derechos
humanos, y el 79% de sus empleados y empleadas han

realizado cursos virtuales sobre la materia3'.

Entre el 2016 y 2017 la Gerencia de Sostenibilidad, en el
marco de estos escenarios de formacion y sensibilizacion,
liderd un proceso de socializacion del mecanismo dirigido
al personal de las 17 direcciones y dreas que conforman
la organizacion. Cabe resaltar que la socializacion del me-
canismo también se ha realizado entre sus proveedores,
en la medida que la empresa les exige el cumplimiento de
sus estandares de gestion responsable, dentro de los que

se encuentran los temas de derechos humanos3Z.

Telefonica también informa y divulga la existencia y fun-
cionamiento de su mecanismo con los grupos de interés
externos a la empresa, esto es, con las comunidades,
usuarios y otros terceros interesados, que se encuentran
en sus zonas de operacion. Ello lo hace a través de los
canales digitales y presenciales dispuestos al publico.
Esta comunicacion tiene como objetivo explicar en qué
consiste el mecanismo, cudl es su fin y como funciona.
De igual modo, éste se socializa en diversos espacios en
los cuales la empresa tiene contacto con la comunidad,
informando a los asistentes sobre la existencia del mis-
mo y de como las situaciones que motivan su queja o

reclamo, podrian estar relacionadas con sus derechos.

32

7.3. FUENTE DE APRENDIZAJE CONTINUO

;QUE INDICA LA GUIA COLOMBIA?
La Guia Colombia propone tres (3) criterios para opera-

cionalizar el principio de aprendizaje continuo. Estos son:

e Acordar y monitorear indicadores clave de fun-

cionamiento.

e |Integrar las lecciones aprendidas al sistema de

la empresa.

e Revisar el mecanismo de acuerdo con la experiencia.

;QUE HA REALIZADO TELEFONICA Y COMO?

Telefonica cuenta con indicadores para hacer segui-
miento y evaluar el desempefio de su mecanismo. Tanto
el Procedimiento Especifico de Atencion y Registro de
Quejas y Reclamos (QR) no relacionadas con un Contrato
de Servicio, por un lado, y el de Atender PQRS o Silencios
de Clientes con Productos Fijos y/o Moviles en Primera
Instancia o Segunda Instancia®, por el otro, incorporan
indicadores clave de funcionamiento como, por ejemplo,
el tiempo de respuesta, el tiempo de solucion, el origen

geografico y reincidencia de una queja y/o reclamo.

31 Telefonica Movistar Colombia. Informe de Gestién Responsable 2017, p. 67. Dis-
ponible en: http://www.telefonica.co/documents/1285851/115745225/Informe+-
de+Gestioin+Responsable+2017+Telefénica+Movistar+Colombia_.pdf/4747f-
de7-8987-cab4-5f0d-he58d108e495 (consultado el 26 de septiembre de 2018).

32 |bid.

33 Ver descripciones de estos procedimientos en la seccidn de este documento sobre
“Conceptos basicos para el entendimiento comin”.
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En linea con la integracion de las lecciones aprendidas, el
seguimiento y verificacion interna del mecanismo le ha
permitido a Telefonica fortalecer el enfoque en derechos
humanos. El mecanismo inicial de quejas y reclamos es-
taba dirigido a sus clientes de servicios de telefonia movil
y de television, de modo que solo ellos tenian acceso a la
resolucion de problemas relacionados con la prestacion
de estos servicios. Dicha centralidad en los clientes no
impedia que quejas y reclamos asociados a afectaciones
sobre los derechos humanos fueran presentadas, pero al
interior de la empresa quedaban sin atencion porque no
habia un proceso para su tramite y, en consecuencia, no

eran resueltas.

Esta situacion despertd una alarma sobre la urgencia
de dar respuesta y resolver estas quejas y reclamos. De
modo que a partir de 2016 y 2017, con la adopcion de
sus Principios de Negocio Responsable, ocurrid la inclu-
sion del enfoque de derechos humanos en los procesos
y procedimientos de Telefonica®* y la empresa evidencio
la necesidad de ampliar el mecanismo a las comunida-
des que se encuentran en sus zonas de operacion, con el
fin de que estas quejas y reclamos fueran atendidas con

igual 0 mas urgencia que las de los clientes.

Gracias a ello, Telefonica ha disefado un procedimiento
especifico para el mecanismo de quejas y reclamos en
derechos humanos. Esto significa que actualmente, la
empresa cuenta con un procedimiento para clientes y

otro para las quejas y reclamos en derechos humanos?.

El Procedimiento especifico para las quejas y reclamos
de derechos humanos (no relacionadas con un servicio),
retoma el proceso del mecanismo de clientes. Sin embar-
go, para asegurar la atencion oportuna de las mismas, a
través de la Gerencia de Sostenibilidad Telefonica prio-
riza las quejas y reclamos de derechos humanos segun
su nivel de riesgo para monitorear su atencion. Usando
las tipologias listadas en la seccion de este documen-
to sobre caracterizacion del mecanismo, dicha Gerencia
clasifica las quejas y reclamos en derechos humanos en

tres (3) niveles de prioridad: alta, media y baja.

GRAFICO 6

NIVELES DE PRIORIDAD DE LAS QUEJAS
Y RECLAMOS DE DERECHOS HUMANOS
ASIGNADOS POR LA GERENCIA DE
SOSTENIBILIDAD

CUANDO SE PERCIBE

CUANDO SE SOLICITA

UN ALTO RIESGO DE

AFECTACION A LA REPARACION, CUANDO LA
COMUNIDAD (RIESGO MANTENIMIENTO O SOLICITUD SOBRE LA
POTENCIAL O TRASLADO DE INFRAESTRUCTURA
MATERIALIZADO) INFRAESTRUCTURA, GENERA
PERO NO SE INCOMODIDADES
OBSERVA ALGUN PERSONALES, PERO
RIESGO DE NO SE 0BSERVA

ALGUN RIESGO DE
AFECTACION A LA
COMUNIDAD

AFECTACION A LA
COMUNIDAD EN EL
CORTO PLAZO

Elaboracion propia - FIP, con datos de
Telefénica Movistar Colombia

34 Esto no significa que previo a estos afios la empresa no contara con una vision en
esta materia, sino que no se habia profundizado en un lineamiento especifico como
los Principios de Negocio Responsable.

35 Ver las definiciones de cada uno en el capitulo sobre “Conceptos bdsicos para el

entendimiento comun”.
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Sobre las quejas y reclamos priorizados en nivel Alto, la
Gerencia de Sostenibilidad realiza un seguimiento con
el fin de prevenir y mitigar los riesgos, segun su pro-
babilidad de ocurrencia. En este sentido, en 2017, de las
182 quejas de derechos humanos recibidas, 29 fueron
priorizadas para dicho seguimiento y estaban relacio-
nadas con mantenimiento de infraestructura con riesgo
de desplome (15), descargas eléctricas (6), instalacion de
tapas en vias publicas (5), e infraestructura invasiva y
ocupacion del espacio publico, emisiones electromagné-

ticas y sitio en mal estado (1 respectivamente)?.

7.4. INSTITUCIONAL, INTEGRADO Y ALINEADO
;QUE INDICA LA GUIA COLOMBIA?
La Guia Colombia propone cuatro (4) criterios para ope-
racionalizar los principios de institucional, integrado y
alineado. Estos son:

e Contar con seguimiento de alto nivel gerencial.

e Contar con un sistema de indicadores.

e Dar a conocer dentro de la organizacion.

® Involucrar dentro de los mecanismos de mejo-

ramiento continuo (siguiendo el ciclo de Planear
- Hacer - Verificar - Ajustar, PHVA).

34

;QUE HA REALIZADO TELEFONICA Y COMO?

La puesta en marcha del mecanismo de quejas y reclamos
de Telefonica ha contado con el respaldo y acompafa-
miento al mas alto nivel organizacional. Su disefio inicial
fue presentado por la Gerencia de Sostenibilidad ante el
Comité de Negocio Responsable, 6rgano que reune a to-
dos los directores de la empresa, realizado el 12 de sep-
tiembre de 2016. El mecanismo fue aprobado por el Comi-
té en dicha presentacion, al reconocer la importancia de
integrar dentro de los procedimientos de la empresa un
mecanismo de esta naturaleza, en linea con sus compro-
misos en materia de derechos humanos. Su aprobacion y
reconocimiento reflejo la conciencia por parte de los di-
rectivos de la empresa de los riesgos de su operacion y la

responsabilidad de prevenirlos, mitigarlos y remediarlos.

Como se explicaba en el principio sobre publicidad y ac-
cesibilidad, Telefonica dio a conocer el enfoque en dere-
chos humanos adoptado en el mecanismo a toda la orga-
nizacion. Dicho mecanismo fue puesto en conocimiento
de todos los empleados y proveedores de la empresa y
también conto con el respaldo de la alta gerencia. Esta
labor fue desarrollada previa al proceso de implementa-
cion del mecanismo, en la medida que, si los funcionarios
y proveedores no se encontraban sensibilizados, la rele-

vancia de los ajustes del mecanismo podria no ser reco-

36 Entrevista realizada al personal de la Gerencia de Sostenibilidad y Gobierno de
Telefénica (17 de agosto de 2018).
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nocida y, mas dificil aun, no comprenderian que la falta
de atencion a los problemas de la operacion podia afec-

tar los derechos de los grupos de interés de la empresa.

Con relacion a los procesos de mejoramiento continuo, Te-
lefonica ha adoptado algunas fases del ciclo PHVA3 como
base para mejorar y fortalecer su mecanismo de quejas vy
reclamos desde una perspectiva de derechos humanos.
Aunque la adopcion de este ciclo no esta formalmente es-
tablecida en el procedimiento de Telefonica para su meca-
nismo de quejas y reclamos, ello se identifica en la practica.
En primer lugar, con la adopcion del enfoque de derechos
humanos, la empresa reviso el mecanismo de quejas y re-
clamos para clientesy realizo un analisis de riesgos (planear),
que sirvid como insumo para estructurar el mecanismo.
Con base en esta revision e identificacion de los riesgos,
la Gerencia de Sostenibilidad inicio el disefio, formulacion
y socializacion del nuevo mecanismo con criterios de de-
rechos humanos (hacer). Las fases verificar y ajustar no se
pueden considerar implementadas en su totalidad, tenien-
do en cuenta que, por lo reciente del mecanismo, apenas se

estan tomando medidas en este sentido.

8. INNOVACIONES DE TELEFONICA EN SU
MECANISMO DE QUEJAS Y RECLAMOS

En articulacion con los lineamientos de la Guia Colom-
bia, Telefonica ha adoptado acciones adicionales para

cumplir con el proposito de contar con un mecanismo

35

de quejas y reclamos que satisfaga criterios de derechos
humanos y ademas esté plenamente adecuado a las par-

ticularidades del negocio.

A continuacion, se describen brevemente tres innovacio-
nes representativas de Telefonica en el disefio e imple-

mentacion de su mecanismo:

8.1. DIVISION PRACTICA ENTRE QUEJAS Y
RECLAMOS DE DERECHOS HUMANOS Y
DE MEDIO AMBIENTE

Telefonica clasifica las quejas y reclamos en tres grandes
grupos: relacionamiento, derechos humanos y medio
ambiente. Si bien los temas de medio ambiente corres-
ponden, por definicion, al ambito de derechos colectivos
-y asi lo entiende la empresa-, durante el disefio del me-
canismo las Gerencias de Sostenibilidad y de Proyectos
y Procesos identificaron que su separacion seria valiosa
organizacionalmente en dos sentidos: en primer lugar,
porque permitia identificar de manera precisa una am-
plitud de riesgos en materia de medio ambiente vy, en
segundo lugar, fortalecia el proceso de sequimiento y de

reporte del mecanismo.

37 E| Ciclo PHVA o ciclo Deaming es una estrategia de mejora continua de la calidad de los
procesos definida por cuatro pasos: i) planificar (definicion de proceso y objetivos para
conseguir resultados), ii) hacer (llevar a cabo los procesos), iii) verificar (seguimiento
y medicidn de los procesos), y iv) ajustar (toma de decisiones para conseguir la mejora
continua de los procesos). Disponible en: https://www.isotools.com.co/la-norma-iso-
9001-2015-se-basa-ciclo-phva/ 'y https://www.nueva-iso-14001.com/2014/04/la-
norma-iso-14001-y-el-ciclo-phva/ (consultados el 02 de octubre de 2018).
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Respecto a la primera contribucion prdctica y teniendo
en cuenta el tipo de operacion de la empresa, antes de la
puesta en marcha del mecanismo, las quejas y reclamos
conocidos por la empresa en relacion con asuntos de
medio ambiente se limitaban a la generacion de ruidos
de las antenas de telecomunicaciones instaladas. Esto
invisibilizaba posibles riesgos o impactos relacionados
con la posible contaminacion de los recursos y terrenos
(vertimiento o derrames), residuos o escombros, poda o
tala de arboles y/o contaminacion visual. Estos ultimos
hoy hacen parte de las tipologias de clasificacion de
quejas y reclamos con que cuenta Telefonica en materia
ambiental y facilita su tramite y respuesta por parte de

la empresa.

Con relacion a la segunda contribucion practica, la divi-
sion de las quejas y reclamos de medio ambiente de las
de derechos humanos ha significado que hay un area en-
cargada especificamente del sequimiento a la atencion
de las quejas y reclamos de medio ambiente (Gerencia
de Proyectos y Procesos) y que, en materia de gestion,
pueda haber un reporte especifico sobre los impactos y

la atencion de la empresa en asuntos medioambientales.

Esta division practica ha supuesto que las quejas y recla-
mos en derechos humanos se relacionen directamente
con impactos derivados del estado de la infraestructura
de la operacion, emisiones electromagnéticas, asuntos
de predios, entre otros que se mencionan en la tipologia
referenciada en el capitulo de caracterizacion del meca-

nismo y que, en materia de sequimiento, sea la Gerencia

de Sostenibilidad la encargada de velar por la respuesta

y atencion de estas quejas y reclamos.

8.2. GENERACION DE UN MARCO CONCEPTUAL
PROPIO EN TORNO A QUEJAS, RECLAMOS Y
ASUNTOS DE DEBIDA DILIGENCIA

La Guia Colombia sobre Mecanismos de Quejas y Recla-
mos atentos a los derechos humanos, establece un breve
marco conceptual en torno al significado de las quejas
y reclamos en derechos humanos y/o derecho interna-
cional humanitario, respectivamente. No obstante, en la
medida que el disefio del mecanismo de Telefonica re-
sultd de la adopcion del enfoque de derechos humanos
en sus procesos y procedimientos internos, y con el fin
de asegurar mayor entendimiento entre sus grupos de
interés internos y externos, el Procedimiento Especifico
para la Atencion y Registro de Quejas y Reclamos (QR) no
relacionadas con un contrato de servicio (es decir, el pro-
cedimiento para quejas y reclamos de derechos humanos

de Telefonica), incorporo las siguientes definiciones3s:

Queja o reclamo

Quejas o Reclamos (QR) de Relacionamiento

e Quejas o Reclamos (QR) de Derechos Humanos

Quejas o Reclamos (QR) de Medio Ambiente

38 En la medida que estas definiciones hacen parte de los procedimientos internos de
la empresa, en este documento no se integraran las explicaciones de las mismas.
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Quejas o Reclamos (QR) de Redes o Administrativa

Derechos Humanos

Principio de Debida Diligencia

Impacto Ambiental

Aspecto Ambiental

Grupos de Interés

A partir de estas definiciones, es importante sefalar que
mientras la Guia Colombia diferencia las quejas de los
reclamos, en el mecanismo de Telefénica son entendidos
de igual forma porque, desde su experiencia, los grupos
de interés no diferenciaban entre una y otra y, ademas,
porque a nivel operativo la empresa las tramita de la
misma manera. Por esta razon, las abordan simultanea-

mente como manifestaciones de inconformidades.

Por su parte, resulta un plus que la empresa si diferencie
las quejas y reclamos en términos de relacionamiento,
derechos humanos y medio ambiente, porque permite
clarificar en qué consiste cada unay, en la practica, guia
a las areas encargadas de la implementacion del meca-
nismo en la clasificacion de las quejas y reclamos recibi-
dos, con el fin de definir el responsable de la empresa de

asegurar su tramite, respuesta y resolucion.

Con la definicion del principio de debida diligencia, Te-
lefonica comprende el mecanismo de quejas y reclamos
atento a los derechos humanos como un proceso de
mejora continua’, teniendo en cuenta lo establecido por
los Principios Rectores de Empresas y Derechos Huma-

nos de las Naciones Unidas.

37

Finalmente, la inclusion de la definicion de grupos de
interés en su mecanismo, hace explicito el mapa de ac-
tores que son cubiertos y atendidos por el mecanismo,
integrando aquellos que hacen parte de la empresa (em-
pleados, contratistas y proveedores), y los que son ex-

ternos a ella (comunidades, autoridades y clientes).

8.3. INTEGRACION DE INSTRUMENTOS
INTERNOS COMO INSUMO PARA EL
FUNCIONAMIENTO DEL MECANISMO

Antes de la entrada en operacion del mecanismo de quejas
y reclamos con criterios de derechos humanos, Telefonica
contaba con dos instrumentos que sirvieron de insumo
para su disefio y puesta en marcha: un mecanismo de que-
jas y reclamos para clientes de servicio y un protocolo de

relacionamiento con comunidades.

El Procedimiento Especifico para Atender PQRS o Silen-
cios de Clientes con Productos Fijos yfo Moviles en Primera
Instancia o Segunda Instancia, esta enfocado unicamente
en la atencion de sus clientes de servicios de telecomuni-
caciones. A nivel operativo, este mecanismo ya integraba
unas reglas de funcionamiento especifico para la respuesta
y atencion de las quejas y reclamos. De esta manera, el me-
canismo de atencion de quejas y reclamos no relacionados

a un contrato, y atento a los derechos humanos, acogio

39 Telefénica Movistar Colombia (07 de marzo de 2018). Procedimiento especifico para Ia
Atencidn y Registro de Quejas y Reclamos (QR) no relacionadas a un Servicio. Op. Cit.
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las reglas de funcionamiento del mecanismo de clientes, y
sumo otras en materia de sequimiento de quejas y reclamos
priorizados por su nivel de riesgo. Esto significa que no se
sustituyo el mecanismo de clientes, sino que se anadieron
fases de sequimiento especifico para quejas y reclamos en
derechos humanos, y se amplid su marco conceptual con
responsables especificos para adelantar este monitoreo y
asegurar la prevencion, mitigacion y remediacion de los

riesgos en derechos humanos.

Respecto al relacionamiento, durante 2013 Telefonica ela-
bord su Protocolo de Relacionamiento con Comunidades.
Este protocolo tiene como objetivo brindar lineamientos de
comportamiento basicos a todas las dreas de la empresa
para facilitar su interaccion con comunidades, autoridades
y usuarios en el marco de sus funciones. De esta manera,
Telefénica ha creado dentro de su mecanismo una catego-
ria especifica para las quejas y reclamos de relacionamien-
to, basada en los lineamientos de actuacion establecidos en
su Protocolo. Esto conlleva a que estas quejas y reclamos
de relacionamiento también cuenten con una tipologia
especifica.

40 A pesar de que la atencion del caso inicié en 2016, su gestion se extendid hasta
2017. Por esta razén, dicho proceso se realizé bajo el procedimiento del mecanismo
atento a derechos humanos.

4

La Constitucion Politica de Colombia de 1991 establece en su articulo 79 que “Todas
las personas tienen derecho a gozar de un medio ambiente sano”. Para garantizarlo,
la Constitucion determina en este mismo articulo que la ley debe garantizar la parti-
cipacion de la comunidad en las decisiones que puedan afectarlo. Este derecho es la
materializacion de lo consignado en el Pacto Internacional de Derechos Econémicos,
Sociales y Culturales, DESC (ratificado en 1966) de la Organizacion de las Naciones
Unidas, que en su articulo 12 establece que toda persona tiene derecho al disfrute,
al més alto nivel posible, de salud fisica y mental. Para ello, el Pacto determina
que los Estados parte deben tomar todas las medidas necesarias para asegurar
la efectividad de este derecho, entre ellas, el mejoramiento del medio ambiente.
Para mayor informacién, ver: http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/
constitucion_politica_1991_pr002.htmI#79 y http://www.derechoshumanos.net/
normativa/normas/1966-PactoDerechosEconomicosSocialesyCulturales.htm.
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9. CASO PRACTICU COMUNIDAD DE
ENTRERRIOS — BOGOTA: ;COMO SE
PUSO EN MARCHA EL MECANISMO DE
QUEJAS Y RECLAMOS ATENTO A LOS
DERECHOS HUMANOS DE TELEFONICA
MOVISTAR COLOMBIA?

Por: Gerencia de Sostenibilidad y Asuntos Comunitarios. Tele-

fénica Movistar Colombia y Secretaria Técnica Guias Colombia

En septiembre de 2016, un técnico de redes de Tele-
fénica recibid en sitio una queja oral por parte de una
persona de la comunidad de Entrerrios en Bogota rela-
cionada con los niveles de ruido de la estacion de ante-
na instalada en la zona. De igual manera, la comunidad
envio un derecho de peticion a Telefonica manifestando
su inconformidad por los niveles de ruido de dicha in-
fraestructura y solicitando que se apagaran los equipos.
El derecho que podia ser afectado por esta situacion era

el del disfrute a un medio ambiente sano*'.

Para atender la queja, tanto la que el técnico de redes
recibié oralmente como la referida mediante el derecho
de peticion, el Area de Atencion Escrita las clasifico. No
se considerod una queja de servicio y, en consecuencia, se
clasifico como una queja de obra civil. Por tanto, empe-
0 a tramitarse bajo el procedimiento del mecanismo de

quejas y reclamos atento a los derechos humanos.

Tras su primera clasificacion, el Area de Atencion Escrita

determino que el responsable de gestionar el caso era
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la Jefatura de Servicios Inmobiliarios de Red, a donde
se dirigen las quejas con las tipologias de normatividad
(licencias, permisos, contratos) y devolucion de predios,
sitios 0 espacios. Simultaneamente, el Area de Atencion
envio esta queja a la Gerencia de Sostenibilidad, quien a
su vez la clasifico en la categoria de derechos humanos.
Una vez surtido este proceso, la Jefatura de Servicios
Inmobiliarios de Red y la Gerencia de Sostenibilidad, pro-
cedieron a realizar el acercamiento con la comunidad y

gestionar la solucion a la queja.

Con el fin de dar soluciones a las quejas individual y colec-
tiva de la comunidad de Entrerrios, se realizd una reunion
conjunta el 20 de septiembre del 2016, donde Telefonica
presentd un estudio que contenia la propuesta de mitiga-
cion del ruido, y que requeria una inversion de COP$26,6
millones. Sin embargo, dicha propuesta no fue aprobada
en esta sesion, por lo que la empresa se comprometio a
estudiar otras alternativas que fueran técnicamente via-

bles para cerrar efectivamente esta solicitud.

El 11 de noviembre 2016, la comunidad nuevamente
manifestd a Telefonica su inconformidad por la excesiva
generacion de ruido que emitia uno de los equipos du-
rante el fin de semana. Inmediatamente, Movistar ejecuto
las medidas correctivas para solucionar la situacion. Sin
embargo, la comunidad invitd a RCN Television para que
cubriera el hecho vy fuera revelado en su emision de noti-
cias. Frente a esto, la empresa prepar6d una comunicacion
informando al canal de los antecedentes del caso, y las

acciones que se llevarian a cabo para dar solucion. La no-
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ticia con dicha respuesta fue emitida el 13 de diciembre

de 2016 por este mismo medio de comunicacion®2.

Como solucion, Telefonica definio que se efectuaria el
traslado de los equipos Chillers (unidades enfriadoras)
de la estacion de la antena, que eran los generadores del
ruido, a la posicion de los aires acondicionados antiguos
-que no se escuchaban-, con el proposito de separar la
fuente de sonido de la copropiedad y en consecuencia
disminuir los niveles de ruido generados. Estas actividades
se socializaron en la respuesta al derecho de peticion que

envio Movistar el 27 de marzo de 2017 a la comunidad.

En la reunion sostenida el 17 de mayo de 2017 con la
Asamblea de Propietarios de la Unidad 7 de Metropo-
lis, se realizo la presentacion del plan de trabajo con las
actividades y cronograma para dar solucion al requeri-
miento de la comunidad; ademas, se solicitd la autoriza-
cion para realizar las pruebas de funcionamiento de los
equipos durante un periodo maximo de una (1) semana,
manteniendo los equipos encendidos en el horario de 8
am a 5 pm de lunes a viernes, tiempos en los que emiti-

rian los ruidos que habian motivado las quejas.

42 RCN Noticias. Emision del medio dia del 13 de diciembre de 2016, min. 3:03 a 31:18.
Disponible en: https://noticias.canalrcn.com/videos/emision-1230-pm-13-diciem-
bre-2016 (consultado el 22 de octubre de 2018).



Una vez surtidas estas actividades, el 14 de septiembre del
2017 Telefonica realizo una medicion de ruido, concluyendo
en un informe del caso que se daba cumplimiento a la nor-
matividad de emision e inmision de ruido vigente, una vez
realizadas las adecuaciones y movimientos de los equipos
Chillers.

Tras las pruebas y las adecuaciones realizadas, Telefonica
consulto a la persona y a la comunidad de Entrerrios si se
encontraban satisfechos con la solucion dada al proble-
ma, a lo que la empresa recibid una respuesta positiva,

dando por cerrado el caso.

Este caso se tramito y solucionod durante un periodo de un
afo, entre septiembre de 2016 (momento en el que la per-
sona y la comunidad de Entrerrios presentaron las quejas)
y septiembre de 2017, cuando se dio cierre a la queja, tras

la solucion a satisfaccion de la comunidad.

Este caso es ilustrativo de la operatividad del mecanismo
de quejas y reclamos atento a los derechos humanos de

Telefonica.

A nivel operativo, cuando la empresa contaba unicamente
con el procedimiento para los clientes de servicio, casos
como el descrito eran recibidos por Telefonica, pero en
varias ocasiones no eran atendidos porque no habia un
instrumento que definiera su responsable especifico. De
modo que, como recomienda la Guia Colombia corres-
pondiente, la definicion de un procedimiento especifico

con enfoque de derechos humanos, asi como una tipo-
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logia para estas quejas, y gracias a las innovaciones de
la empresa (como la construccion de una matriz de res-
ponsables relacionados con las tipologias para definir la
atencion de las quejas), fueron elementos clave para que
Telefonica pudiera concentrarse también en atenderlas
con la misma efectividad que aquellas recibidas por ra-

zones de servicio.

No obstante, a nivel de debida diligencia empresarial, el caso
de la comunidad de Entrerrios es una muestra del proceso
continuo que debe realizar la empresa para cumplir con su
responsabilidad de respetar los derechos humanos. En pri-
mer lugar, el tipo de derecho que se veia afectado podia
conducir a problemas graves que pudieron ser prevenidos
oportunamente por la empresa. En sequndo lugar, la toma
de decisiones de la empresa no fue un proceso aislado sino
que, continuamente, desde la presentacion hasta el cierre
de la queja, se contd con la participacion de la comuni-
dad. En tercer lugar, teniendo en cuenta que esta queja fue
presentada en el mismo momento en el que se puso en
marcha el mecanismo atento a los derechos humanos, es
un caso que permitio a la empresa identificar el adecua-
do funcionamiento del mecanismo y posibles mejoras para
hacerlo aun mas efectivo, como parte del mejoramiento y
el proceso continuo inherente a los asuntos de derechos

humanos en la actividad de Telefonica.
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10. OPORTUNIDADES EN LA
IMPLEMENTACIUN DE LOS PRINCIPIOS
MINIMOS DE LA GUIA COLOMBIA DE
QUEJAS Y RECLAMOS PARA EL CASO DE
TELEFONICA MOVISTAR COLOMBIA

Como menciona la Guia Colombia y los Principios Recto-
res de Naciones Unidas, los mecanismos de reclamacion
operacionales deben ser procesos de aprendizaje conti-
nuo, es decir, que adopten las medidas necesarias para
identificar experiencias que permitan mejorar el meca-

nismo y prevenir dafnos en el futuro®.

En consecuencia, con base en los avances de Telefoni-
ca, esta seccion presenta algunas oportunidades para
que la empresa siga fortaleciendo su mecanismo. Estas
oportunidades son igualmente aplicables a otras empre-
sas que no hayan disefiado y puesto en marcha un me-

canismo de esta naturaleza.

INTEGRAR UN REPORTE DETALLADO DEL MECANISMO
DE QUEJAS Y RECLAMOS ATENTO A LOS DERECHOS
HUMANOS EN LOS INFORMES DE SOSTENIBILIDAD 0
DE GESTION DE LA EMPRESA

La Guia Colombia establece que las empresas deben
“desarrollar reportes de manera periodica, que permitan
verificar las disminuciones o aumentos en las quejas, asf
como el proceso de quejas registradas (registro, tramite
y solucion)™. Actualmente, el Informe de Gestion Res-
ponsable de Telefonica incluye dentro de su seccion de

gestion en derechos humanos, la adopcion de los linea-
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mientos de Guias Colombia en materia de mecanismos

de quejas y reclamos atentos a los derechos humanos*.

En la medida que los Principios Rectores establecen que,
para hacer frente a las consecuencias de sus operacio-
nes en derechos humanos, las empresas deben informar
a través de diferentes medios sobre las medidas tomadas
al respecto, Telefonica puede incluir dentro de su Infor-
me de Gestion Responsable, informacion mas precisa
sobre la gestion y resultados de su mecanismo de quejas
y reclamos. Con ello, la empresa también puede especi-
ficar avances de implementacion respecto al principio de

accesibilidad establecido en la Guia Colombia.

DISENAR UN SISTEMA DE VERIFICACION PARA
GRUPOS DE INTERES 0 DE TERCEROS

Con el fin de que en su proceso de mejora continua el
mecanismo fortalezca su legitimidad y confiabilidad
ante sus grupos de interés, contar con sistemas de veri-
ficacion que involucren a estos grupos le permitira a la
empresa conocer si su disefio y funcionamiento arroja
los resultados esperados respecto a la responsabilidad
de Telefonica de respetar los derechos humanos y reme-
diar las consecuencias negativas sobre los mismos. De
ser necesario, esto conducira a la aplicacion de correc-

tivos en el marco de la mejora continua de la empresa.

43 Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Derechos Humanos
(2011). Principios Rectores sobre las empresas y los derechos humanos, Op. Cit,
Principio 31, p. 41.

44 Guias Colombia en Empresas, DDHH y DIH (2014). Op. Cit., p. 14.
45 Telefonica Movistar Colombia. Informe de Gestion Responsable 2017. Op. Cit., p. 66.
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DIVULGAR EL COMPONENTE DE DERECHOS HUMANOS DEL
MECANISMO EN LOS CANALES DE RECEPCION DE QUEJAS
Y RECLAMOS, ESPECIALMENTE, EN LA PAGINA WEB

La diversidad de canales de recepcion y atencion de que-
jasy reclamos es uno de los valores agregados del meca-

nismo de quejas y reclamos de Telefonica.

En la medida en que el mecanismo de derechos huma-
nos retomo el procedimiento de atencion de quejas y
reclamos disefado en 2006 para sus clientes, la em-
presa puede fortalecer la divulgacion entre sus grupos
de interés sobre el enfoque de derechos humanos en el
mecanismo de no clientes, sus implicaciones y las opor-
tunidades que supone para estos grupos recurrir a éste

en casos de posibles afectaciones de la operacion.

Actualmente, en la pagina web de Movistar existe una sec-
cion especifica dedicada a quejas y reclamos. Esta puede
fortalecerse mediante una referencia mas visible sobre la

existencia de un mecanismo atento a los derechos humanos.

CONTINUAR AFIANZADO EL ENFOQUE DE DERECHOS
HUMANOS ENTRE LOS EMPLEADOS Y CONTRATISTAS DE
LA EMPRESA A TRAVES DE PROCESOS PERMANENTES
DE FORTALECIMIENTO DE CAPACIDADES

Desde 2016 Telefonica viene realizado diferentes capaci-
taciones y cursos sobre derechos humanos, en linea con
la integracion de estos asuntos en las politicas y proce-
dimientos de la empresa. No obstante, al tratarse de un

tema de mejora continua, darle continuidad en el tiempo
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a estos procesos de fortalecimiento de capacidades en-

tre sus empleados y contratistas es fundamental.

Estas capacitaciones y cursos deben ser periodicos,
teniendo en cuenta que ello contribuye a mejorar per-
manentemente la gestion de la empresa en derechos
humanos. De igual modo, el fortalecimiento de capaci-
dades en derechos humanos contribuye a robustecer el
mecanismo a traves de la adopcion de soluciones perti-

nentes segun el tipo de afectacion.

Un ejemplo de ello, es el curso de derechos humanos en
la cadena de suministro que se esta llevando a cabo en-
tre 2018 y 2019, con el fin de que proveedores y contra-
tistas de Telefonica mejoren su desempefo en derechos

humanos.

ADOPTAR Y DISENAR ACCIONES QUE PERMITAN A LA
EMPRESA IDENTIFICAR LOS AVANCES DE GESTION DEL
MECANISMO DE QUEJAS Y RECLAMOS EN TERMINOS
DE VERIFICACION Y AJUSTES (SEGUN EL CICLO PHVA)
Las oportunidades aqui presentadas constituyen, en si mis-
mas, asuntos que contribuyen a que Telefonica continue en
el proceso de mejora de su mecanismo atento a los derechos
humanos, desde la dptica de aprendizaje inherente a uno de

los principios minimos de la Guia Colombia.

De esta manera, para la empresa resultara valioso contar con
acciones e indicadores que le permitan verificar el funcio-

namiento de su procedimiento v la eficacia del mecanismo.
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CONOZCA MAS SOBRE TELEFfJNICA MOVISTAR COLOMBIA Y
SUS CANALES DE RECEPCION DE QUEJAS Y RECLAMOS EN DERECHOS HUMANOS

TELEFONICA MOVISTAR COLOMBIA:

> http://www.telefonica.co/home

PRINCIPIOS DE NEGOCIO RESPONSABLE (2017):

REDES SOCIALES:
> Facebook: https://www.facebook.com/movistarcolombiaoficial/

> Twitter: @Telefonica_Col

LINEAS DE ATENCION GRATUITAS PARA PERSONAS NATURALES:
> 018000930930 *611 para usuarios Mavistar.

CENTROS DE EXPERIENCIA:
> http://atencionalcliente.movistar.co/centros_de_experiencia/
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CONOZCA MAS SOBRE LA INICIATIVA MULTIACTOR GUIAS COLOMBIA EN EMPRESAS,
DERECHOS HUMANOS Y DERECHO INTERNACIONAL HUMANITARIO

PAGINA WEB:

CORREQ ELECTRONICO:

> guiascolombia@ideaspaz.org

REDES SOCIALES:
> Twitter: @GuiasCol
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