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Portavoz del pueblo minangkabau, Sumatra Occidental, 2005

Puntos clave
1. El derecho a la reparación 
Según el derecho internacional, 
la violación de un derecho 
humano da lugar al derecho 
a la reparación, un principio 
defendido por el marco de 
“Proteger, Respetar y Remediar” 
de los Principios Rectores sobre 
Empresas y Derechos Humanos 
de la ONU. 

2. Los procedimientos de 
remediación extrajudiciales 
actuales están fallando  
Este estudio revela qué tan 
lejos están los procedimientos 
de quejas de la RSPO, FSC, 
OECD, Unilever y CAO de 
cumplir las normas UNGP.

3. Se necesitan reformas   
Los mecanismos de quejas 
deben revisarse radicalmente 
para que sean accesibles, 
transparentes, previsibles, 
equitativos, compatibles con los 
derechos y que proporcionen 
una remediación efectiva.

4. Los defensores de derechos 
humanos necesitan protección 
El personal que atiende las 
reclamaciones debe tener 
cuidado de no exacerbar los 
riesgos que enfrentan los 
defensores de derechos humanos.

Hannah StoreyNovember 2020Nota informative |

Resumen
Según la ley internacional de derechos humanos, la violación de un derecho 
humano da lugar al derecho a la reparación. Los mecanismos de reclamación 
extrajudiciales brindan una oportunidad para quienes buscan remediación 
después de enfrentar abusos de derechos humanos perpetrados por empresas. 
Desafortunadamente, a pesar de los grandes pasos en el desarrollo de 
procedimientos de remediación en papel, muchos procedimientos fallan al ser 
llevados a la práctica. 

Durante los últimos 25 años, Forest Peoples Programme 
(FPP) junto a nuestras organizaciones socias hemos 
apoyado a los pueblos indígenas y las comunidades 
locales para buscar compensación a través de varios de 
estos procedimientos de remediación extrajudiciales. 
Este informe evalúa estos mecanismos en función de los 
criterios establecidos en los Principios Rectores sobre 
Empresas y Derechos Humanos de las Naciones Unidas, 
tanto en papel como en la experiencia de FPP y sus socios. 
El análisis muestra que estos mecanismos de reclamación 
tienen múltiples debilidades en la forma en que manejan 
las quejas y a todos ellos se les dificulta brindar remediación 
efectiva a las comunidades. Para alcanzar su potencial, los 
mecanismos de reclamación deben tomar medidas para 
garantizar que cumplen con los Principios Rectores, tanto 
en papel como en la realidad.

Mecanismos de reclamación 
extrajudiciales como vía de remediación
– una oportunidad incumplida 

5. Se requieren recursos e 
incentivos 
Los procedimientos de quejas y 
reparación necesitan capacidad 
de investigación independiente, 
recursos e incentivos más 
fuertes para resolver disputas.

La autora, Hannah Storey, fue jefa de proyectos con FPP hasta mediados del 2020. Hoy en día trabaja como investigadora 
de fondos de desarrollo y empresas para Frontline Defenders : hstorey@frontlinedefenders.org. Para consultas sobre 
este reporte favor de contactar a: communications@forestpeoples.org 
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Si bien es obligación del Estado proteger los derechos humanos, las empresas 
tienen la responsabilidad de respetar los derechos humanos, y ambas tienen un 
papel que desempeñar en la provisión de procesos de remediación cuando han 
fallado con estas responsabilidades.

Desde la perspectiva de las víctimas de abusos de derechos humanos vinculados 
a actividades empresariales, los mecanismos de reclamación extrajudiciales 
ofrecen una vía de remediación que puede ser más barata, más fácil de acceder 
y más rápida que los procesos judiciales (OHCHR, 2019). Además, en 
algunos casos en los que existen barreras para acceder al sistema judicial, como 
leyes débiles, discriminación o corrupción, los mecanismos extrajudiciales de 
reclamación pueden ofrecer la única opción razonable para buscar remediación. 
El alcance transnacional de algunos mecanismos de reclamación también puede 
ser atractivo.

Las empresas que experimentan conflictos por tierra pueden sufrir una pérdida 
significativa de ganancias, pérdida de interés de los inversores y un daño a la 
reputación que puede limitar su acceso a financiadores y mercados exigentes 
(Global Witness, 2020). Por tanto, muchas empresas adoptan políticas 
éticas sobre cuestiones como los derechos de los pueblos indígenas, derechos 
consuetudinarios, derechos de los trabajadores, género, adquisición de tierras y 
consulta. Los mecanismos de reclamación deberían diseñarse para permitir que 
las empresas identifiquen y rectifiquen los casos en los que sus operaciones están 
fallando en cumplir estas políticas y remedien cualquier daño resultante. Los 
procedimientos de remediación también pueden servir como una herramienta 
de gestión de riesgos al ofrecer un proceso para identificar problemas sistémicos 
mediante el análisis de tendencias, que luego pueden informar la adaptación de 
los sistemas y políticas de la empresa.

Los mecanismos de reclamación de empresas, iniciativas de múltiples partes 
interesadas, colectivos de la industria e instituciones financieras para el desarrollo 
– colectivamente procedimientos de remediación extrajudiciales – pueden, por 
tanto, desempeñar un rol importante para las empresas, en el cumplimiento de 
sus obligaciones de derechos humanos bajo la ley internacional y en la mitigación 
del riesgo asociado con conflictos, y para las víctimas que buscan remediación 
por daños pasados. Sin embargo, tener un mecanismo de reclamación no es 
suficiente, también debe ser efectivo.

En décadas recientes, muchas empresas han desarrollado mecanismos de 
reclamación, pero muchos fallan en funcionar con eficacia. El ranking 
Benchmark Corporativo en Derechos Humanos de 2019 dio a las doscientas 
empresas más grandes del mundo una puntuación promedio de solo 3,1 
sobre 15 en sus procesos de remediación y reclamación (CHRB, 2019). Sin 
un mecanismo de reclamación efectivo, las empresas no serán conscientes de 
muchos abusos de derechos humanos vinculados a sus actividades o cadenas de 
suministro y, como resultado, muchas comunidades y pueblos indígenas sufren 
abusos continuos de derechos humanos sin esperanzas de remediación.

Según los UNGPs, un mecanismo de reclamación efectivo debe ser legítimo, 
accesible, previsible, equitativo, transparente, compatible con los derechos, 
y todo el proceso debe ser una fuente de aprendizaje continuo y debe 
establecerse sobre la base del compromiso y el diálogo con las partes interesadas  
(OHCHR, 2011).

Durante los últimos 25 años, Forest Peoples Programme (FPP) y nuestras 
organizaciones socias hemos apoyado a las comunidades a acceder a varios 
mecanismos de remediación extrajudiciales. Este informe se basa en la 
experiencia de FPP y de nuestros socios en la presentación de quejas a una 
variedad de procedimientos de reclamación que incluyen: el procedimiento 
de reclamación del aceite de palma de Unilever, el Sistema de Resolución 
de Disputas del Consejo de Administración Forestal (FSC por sus siglas en 
inglés, Forest Stewardship Council), el Panel de Quejas de la Mesa Redonda 
sobre Aceite de Palma Sostenible (RSPO por sus siglas en inglés, Roundtable 
on Sustainable Palm Oil), el Defensor del Pueblo y Asesor de Cumplimiento 
de la Corporación Financiera Internacional (IFC por sus siglas en inglés, 
International Finance Corporation) y el Procedimiento Especial de Incidencia 
del Punto de Contacto Nacional Suizo (NCP por sus siglas en inglés, National 
Contact Point) para las Directrices para Empresas Multinacionales de la 
Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico (OECD por sus 
siglas en inglés, Organisation for Economic Co-operation and Development). 
Además, este informe compara las experiencias de FPP y nuestros socios en 
el uso de estos mecanismos de reclamación, con los criterios de efectividad 
de los UNGPs.1 Este informe luego califica los mecanismos de reclamación 
nombrados, comparando el “resultado en el papel” con los resultados en terreno. 
Finalmente, el informe establece recomendaciones clave que los procedimientos 
de remediación extrajudiciales deben considerar para cumplir verdaderamente 
con los UNGPs, tanto en el papel como en la práctica. 

Introducción
Los Principios Rectores sobre Empresas y Derechos Humanos de las Naciones Unidas (UNGPs por sus 
siglas en inglés, UN Guiding Principles on Business and Human Rights) establecen un marco claro sobre las 
obligaciones de los Estados y las empresas con los derechos humanos. 

Comunidad en Camboya que fue desplazada por una plantación de azúcar tailandesa le piden remediación a la comisión de derechos humanos de Tailandia 

1. �Aunque los dos últimos criterios de los UNGPs son esenciales para el desarrollo de mecanismos de reclamación efectivos, no pueden evaluarse a través del apoyo del FPP y sus socios a las comunidades para casos 
específicos y, por lo tanto, no se discutirán aquí. Los detalles de cada uno de los casos a los que se hace referencia en esta sección se pueden encontrar en el Anexo 1.
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Efectividad
Accesible 

Para que sean efectivos, los mecanismos de reclamación deben ser accesibles. 
Según los UNGPs, esto significa, en primer lugar, que el procedimiento debe 
darse a conocer a todos los grupos de interés para cuyo uso está destinado y, en 
segundo lugar, que brinden una asistencia adecuada a quienes puedan enfrentar 
barreras de acceso. Las barreras de acceso pueden incluir la falta de conocimiento 
del mecanismo, el idioma, la alfabetización, los costos, la ubicación física y el 
temor a represalias.

Para las comunidades que se encuentran en una disputa por la tierra, sus 
opciones para buscar remediación a través de mecanismos extrajudiciales no 
siempre son evidentes. Aunque las comunidades pueden saber la empresa 
con la que están en disputa y, por lo tanto, pueden presentar una queja 
directamente, es posible que no sepan que pueden presentar una queja a 
una empresa matriz, a un comprador, a una iniciativa de múltiples partes 
interesadas de la que la empresa es miembro, o al financiador del proyecto. 
La falta de conocimiento de los procedimientos de remediación extrajudicial 
es una barrera de acceso común y persistente. Por ejemplo, ninguna de las 
comunidades en los casos a los que se hace referencia en este informe conocía 
inicialmente la asociación de las empresas con la RSPO o la FSC, o en un 
caso, que la empresa estaba financiada por el Grupo del Banco Mundial.

Como se detalla en los UNGPs, es responsabilidad de las empresas crear 
conciencia sobre los procedimientos de remediación disponibles para las 
comunidades que puedan verse afectadas por sus operaciones, sus miembros 
o sus subsidiarias. Sin embargo, según la experiencia de FPP y sus socios, este 
requisito rara vez o nunca se cumple.

FSC y Unilever no tienen requisitos explícitos en sus procedimientos 
para que sus miembros, clientes o proveedores generen conciencia sobre el 
procedimiento de reclamación en las comunidades. La Oficina del Defensor 
del Pueblo/Asesor de Cumplimiento (CAO por sus siglas en inglés, 
Compliance Advisor Ombudsman) de la IFC no tiene un requisito explícito 
de realizar divulgación de su procedimiento de reclamación; sin embargo, 
describen su “enfoque proactivo” para crear conciencia entre las personas 
potencialmente afectadas, las organizaciones de la sociedad civil, los clientes, 
el personal y otras partes interesadas (IFC, 2013). La RSPO es la que más 
cumple con los UNGPs, ya que tiene el requisito de garantizar que todas 
las partes interesadas y los reclamantes tengan acceso justo y razonable a la 
información sobre el Procedimiento de Quejas y Apelaciones;2  sin embargo, 
como ya se ha mencionado, en los casos aquí referenciados este requisito no 
se cumplió. El NCP de la OECD tiene la responsabilidad de promover las 
Directrices para Empresas Multinacionales de la OEDC. Podemos suponer 
que esto incluye el mecanismo de quejas que lo acompaña; sin embargo, esta 
responsabilidad se limita a los países de la OECD en los que tienen sede los 
NCP. Por lo tanto, esta obligación no cubre los países donde operan empresas 
registradas en países de la OECD. En un caso, un socio de FPP presentó una 
queja sobre una empresa registrada en Suiza que operaba en Indonesia, sin 
embargo, las comunidades afectadas quedaban fuera del ámbito geográfico 
de las obligaciones del NCP suizo de crear conciencia.

En cuanto a la accesibilidad del procedimiento en sí, todos los mecanismos 
de queja evaluados estaban disponibles en línea en el sitio web del proveedor. 
Algunos, sin embargo, fueron más difíciles de encontrar que otros. En el 

momento de esta redacción, el Procedimiento de Reclamación del Aceite de 
Palma de Unilever fue el más difícil de encontrar, ubicado en una sección 
sobre abastecimiento sostenible en la industria del aceite de palma (Unilever, 
s.f.) en vez de en un área de “quejas” ubicada centralmente. La página 
“Contáctenos” tampoco mencionó las quejas, por lo que no estaba claro si 
las víctimas podían acceder a más información sobre el mecanismo de quejas 
allí. Los procedimientos de RSPO, FSC e IFC fueron, en comparación, 
relativamente fáciles de encontrar, ya que estaban disponibles directamente 
en “Acerca de” o en secciones sobre responsabilidad (RSPO, s.f.) o integridad 
(FSC, s.f. -a). La información sobre el “Procedimiento de Instancias 
Específicas” del NCP suizo de la OECD estaba disponible en el sitio web 
de la Secretaría de Asuntos Económicos de Suiza (SECO, 2020) y también 
se podía encontrar en el sitio web de Conducta Empresarial Responsable 
de la OECD (OECD, s.f.). Estos sitios web fueron relativamente fáciles de 
encontrar, pero requerían que el usuario supiera lo que buscaba.

Otra barrera persistente de acceso fue el idioma. Los detalles de los 
procedimientos de reclamación de la RSPO y Unilever solo estaban 
disponibles en inglés, el proceso de FSC en inglés y español, y la información 
del punto de contacto nacional suizo de la OECD en los idiomas nacionales 
suizos (inglés, francés, alemán e italiano). Para la mayoría de estos 
procedimientos, esto significó que las comunidades que presentaban una 
queja requerían el apoyo de un representante de habla inglesa, como un 
abogado o una organización no gubernamental, para explicar el proceso y 
ayudarlas a acceder a este.

Similarmente, las quejas a muchos de estos procedimientos solo se pueden 
hacer en inglés. CAO IFC fue el único proceso que se podía completar en 
idiomas locales. Como está establecido en la política, la CAO se compromete 
a “trabajar para facilitar las comunicaciones con sus partes interesadas en 
cualquier idioma, incluyendo la presentación de quejas ... (y) los informes 
relacionados con las quejas se traducen al idioma local de los reclamantes 
pertinentes” (IFC, 2013). El proceso de la OECD podía completarse en 
cualquiera de los idiomas suizos, pero al momento de redactar los otros 
procedimientos evaluados aquí solo podían completarse en inglés.3 

En el caso de la comunidad Dayak Bahau de Long Isun en Indonesia, 
que presentó una queja al FSC,4 gran parte de la evidencia consistió en 
testimonios comunitarios grabados en indonesio. A pesar de proporcionar 
transcripciones completas en indonesio y puntos clave en inglés, el FSC 
estipuló que no podían considerar la queja a menos que todos los materiales 
estuvieran completamente traducidos. Esto requirió un proceso largo y 
costoso. El tiempo y los recursos necesarios para realizar una traducción 
como ésta pondrían el proceso fuera del alcance de muchas comunidades que 
no cuentan con apoyo externo, haciendo el proceso inaccesible para muchas.

2. �El Procedimiento de Quejas y Apelaciones de la RSPO establece en 3.2.2: La Secretaría de la RSPO deberá garantizar que todas las partes interesadas y los denunciantes tengan un acceso justo y razonable a la 
información sobre el Procedimiento de Quejas y Apelaciones de la RSPO y orientación públicamente accesible sobre cómo presentar quejas a través del sitio web de la RSPO

3. Por favor notar que esto era cierto en el momento de la queja, pero la RSPO ahora permite presentaciones en inglés, español, francés y bahasa indonesio.

4. Ver el Anexo 1 para más detalles

Las compañías tienen sus propios equipos de seguridad
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Una de las barreras de acceso más preocupantes es el miedo a las represalias. 
Los ataques contra defensores de los derechos humanos son un problema 
significativo. En 2019, Front Line Defenders registró los asesinatos de más de 
300 defensores de los derechos humanos, el 40% de los cuales trabajaban en 
derechos a la tierra, derechos de los pueblos indígenas y derechos ambientales 
(Front Line Defenders, 2020). Desde 2015, el Centro de Recursos sobre 
Empresas y Derechos Humanos ha documentado más de 2.000 ataques 
contra defensores de derechos humanos, generando preocupaciones sobre 
abusos de derechos humanos relacionados con las empresas, siendo la minería 
y la agroindustria los sectores más peligrosos (Resource Center, 2020).

Las comunidades que presentan una queja a un mecanismo de reclamación 
no siempre se consideran a sí mismas “defensoras de los derechos humanos”, 
pero muchas son muy conscientes del riesgo que enfrentan al presentar 
una queja de este tipo. La comunidad Shipibo-Konibo de Santa Clara de 
Uchunya en Perú ha enfrentado una serie de amenazas y ataques luego de que 
grandes extensiones de sus tierras fueron despejadas para la producción de 
palma aceitera y presentaron una queja inicial al Panel de Quejas de la RSPO 
en diciembre de 2015. Aunque es difícil atribuir la responsabilidad de estos 
ataques a la empresa y no podemos estar completamente seguros de que todos 
los ataques fueron en represalia por la denuncia, la presentación de la queja a 
la RSPO y la subsecuente orden de suspensión del trabajo emitida sí preceden 
a un aumento en las amenazas a los miembros y líderes de la comunidad.

Desde el 2000, al menos el 25 por ciento de las instancias específicas 
presentadas por ONGs y comunidades ante un Punto de Contacto Nacional 
de la OECD han involucrado represalias (OECD Watch, 2020). Según 
el OECD Watch y el Centro de Recursos sobre Empresas y Derechos 
Humanos, la presentación de un caso puede incluso aumentar el riesgo para 
los defensores de los derechos humanos, con algunos casos de represalias 
ocurriendo durante o después de la conclusión de un caso (OECD  
Watch, 2020).

Reconociendo las represalias que enfrentan los denunciantes, CAO IFC y 
RSPO han dado el importante paso de desarrollar protocolos para proteger 
a los denunciantes y defensores de derechos humanos que presentan una 
denuncia. Al hacerlo, RSPO se une a una serie de iniciativas de empresas e 
inversores que han dado el importante paso de denunciar represalias contra 
defensores de derechos humanos (Resource Centre, 2020a), así como a 
solo unos cuantos que han implementado mecanismos de reclamación 
que reconocen esta barrera de acceso e intentan mejorar la seguridad de los 
denunciantes (Resource Centre, 2020a).

De acuerdo con la declaración de posición de la IFC sobre represalias contra 
la sociedad civil y las partes interesadas del proyecto (IFC, 2018), CAO IFC 
ha adoptado un “Enfoque para responder a las preocupaciones de amenazas 
e incidentes de represalias en las operaciones de la CAO”, que describe los 
pasos que toman para proteger a los defensores en escenarios de resolución 
de disputas. Esto incluye, por ejemplo, salvaguardar la confidencialidad de 
los defensores, realizar evaluaciones de riesgo y adoptar medidas preventivas. 
Similarmente, la política de la RSPO sobre la protección de defensores de 
derechos humanos, delatores, denunciantes y portavoces comunitarios 
proporciona una forma para que los denunciantes notifiquen a la RSPO 
cuando temen sufrir represalias por presentar una denuncia o durante 
un conflicto con un miembro de la RSPO. Esta política requiere que la 
RSPO ponga a los denunciantes en riesgo en contacto con organizaciones 
que puedan ofrecer protección, así como que investigue las acusaciones 
de represalias y aplique acciones correctivas. Aunque este proceso no es 
independiente de la secretaría de la RSPO, se pretende separarlo del Panel de 
Quejas, que incluye representantes de las empresas.

Desafortunadamente, varios intentos de FPP y sus socios para activar la 
política de la RSPO sobre la protección de los defensores de los derechos 
humanos no han tenido éxito.5 En un caso en el que la política se activó con 
éxito, el defensor tardó más de ocho meses en recibir una respuesta, dejándolo 
en un riesgo significativo mientras tanto. En otro caso, FPP tuvo que 
recordarle a la RSPO su propia política por permitir la confidencialidad de 
los denunciantes después de que copiaran a varias personas en un intercambio 
de correos electrónicos con el denunciante. Esto ofrecía pocas garantías de 
que se mantuviera la confidencialidad de la identidad del denunciante. A 
pesar de haber dado el paso correcto al desarrollar una política, la forma en 
que se manejaron estos casos demuestra una falta sustancial de comprensión 
por parte de quienes implementan el mecanismo de reclamación sobre los 
riesgos que enfrentan los denunciantes y defensores. También muestra una 
falta de comprensión de que el manejo deficiente de estos casos, en lugar de 
conducir a una remediación, podría, de hecho, conducir a un mayor riesgo 
para las comunidades.

5.	 Forest Peoples Programme y sus socios no han presentado una queja a la CAO de la IFC desde la adopción del enfoque para responder a las preocupaciones de amenazas e incidentes de represalias en las 
operaciones de la CAO, por lo que no podemos comentar sobre su eficacia. 

La COA IFC, Amar Inamdar, escucha el testimonio de comunidades impactadas por Wilmar en el distrito de Sambas, Provincia de Borneo Occidental 
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Previsible

La previsibilidad es un componente clave de los criterios de efectividad de los 
principios rectores, sin los cuales es poco probable que se utilicen o se confíe en 
los procedimientos de reclamación. Para ser previsibles, deben proporcionar 
un procedimiento claro con un marco de tiempo indicativo para cada etapa, 
claridad sobre los tipos de procesos y resultados disponibles, y un método para 
monitorear la implementación.

La mayoría de los procesos de remediación evaluados para este informe 
proporcionaron información clara sobre el procedimiento a través de 
documentos y diagramas, que incluían plazos indicativos y detalles de lo que 
se espera en cada etapa. En casi todos los casos, sin embargo, la realidad no se 
ajustaba al procedimiento.

En la práctica, las escalas de tiempo proporcionadas se ignoraron regularmente, 
y las comunidades con frecuencia se quedaron en el limbo durante el proceso 
de queja. Por ejemplo, el Procedimiento de Reclamación del Aceite de Palma 
de Unilever establece que los denunciantes deben esperar una respuesta 
inicial sobre los méritos de la queja en un plazo de ocho semanas, y luego 
una acción sobre la queja en unas pocas semanas más. Sin embargo, después 
de recibir una queja de FPP en nombre de Dayak Hibun sobre el proveedor 
Sime Darby, Unilever tardó cuatro meses en formalmente acusar recibo de la 
queja, y aún más en tomar alguna decisión preliminar.

En el caso de la comunidad Shipibo-Konibo de Santa Clara de Uchunya 
en Perú, que presentó una denuncia al Panel de Quejas de la RSPO sobre 
el miembro Plantaciones de Pucallpa, la comunidad acogió con agrado 
una resolución preliminar rápida del Panel de Quejas de la RSPO. Sin 
embargo, luego el proceso se estancó durante varios meses. Eventualmente, 
la empresa abandonó la mesa redonda justo antes de que la RSPO tomara 
su decisión final sobre la denuncia pública, dejando a la comunidad sin 
acceso a una remediación. Similarmente, a pesar de una primera respuesta 
rápida del Panel de Quejas de la RSPO a las tribus indígenas Butaw Kru y 
las comunidades locales en Liberia, donde la RSPO aceptó la queja y pidió 
a Golden Veroleum Liberia (GVL) que congelara las operaciones, demoras 
inexplicadas significaron una decisión final sobre ese caso que no se alcanzó 
en más de cinco años.

Los procedimientos también deben ser claros y fáciles de seguir para ser 
confiables. Mientras se manejaba una queja contra Wilmar, las reglas de 
CAO IFC sobre si el rol del defensor del pueblo y el rol de cumplimiento 
podrían implementarse al mismo tiempo parecían cambiar frecuentemente, 
generando confusión y desconfianza. El procedimiento para presentar una 
queja al FSC es particularmente complicado. Las quejas sobre el marco 
normativo FSC, la red o el desempeño de su empresa independiente de 
servicios de garantía, Assurance Services International, deben dirigirse 
directamente al FSC; las quejas sobre el cumplimiento de FSC de su política 
de asociación de organizaciones con el FSC también deben dirigirse al 
FSC, pero se tratan mediante un procedimiento diferente; las quejas sobre 
la certificación deben dirigirse al organismo de certificación que emitió 
el certificado. Cada organismo de certificación tiene un mecanismo de 
reclamación diferente. Las quejas contra los organismos de certificación 
deben dirigirse a Assurance Services International. Estas capas complicadas 
de mecanismos de reclamación hacen que el proceso sea difícil de entender 
y, por lo tanto, difícil de predecir para quienes no están familiarizados con 
el sistema. En la realidad, significó que cuando FPP y sus socios apoyaron a 
la comunidad de Long Isun con una queja contra PT Kemakmuran Berkah 
Timbers (PT KBT) con certificación FSC, la queja rebotó de manera 
frustrante y confusa de un mecanismo a otro.

Los procedimientos para monitorear la implementación de acciones 
correctivas o reparos requeridos por estos mecanismos de reclamación son 
incluso menos predecibles que los propios procesos. En papel, el mejor 
de los procesos revisados aquí fue el de CAO IFC, cuyo procedimiento 
no proporciona detalles del proceso de monitoreo, pero afirma que el 
monitoreo “puede lograrse estableciendo plazos e indicadores de resultados 
mutuamente acordados”, lo que implica un proceso predecible y transparente. 
Sin embargo, durante la queja, a pesar de que CAO IFC llevó a cabo un 
monitoreo de campo regular, dieron poca advertencia y no proporcionaron 
fondos a los denunciantes para que pudieran unirse a las investigaciones. En 
sus procedimientos, FSC y el NCP suizo de la OECD no mencionan casos 
de monitoreo en absoluto.

En el caso de Long Isun, después de que se revocó la certificación FSC de 
PT KBT, la ASI del FSC sí realizó monitoreo. Sin embargo, a pesar de 
decirle a FPP que el caso estaba siendo monitoreado de cerca, FSC no le 
ha proporcionado a FPP ningún detalle. El monitoreo también es para re-
certificar a la empresa, en lugar de proporcionar remediación a la comunidad. 
Para la RSPO, se requiere el monitoreo del cumplimiento de las sanciones 
y/o la implementación de acciones correctivas en el Procedimiento de Quejas 
y Apelaciones de la RSPO, pero no se especifica cómo se realiza esto. En la 
experiencia de FPP de múltiples quejas, las investigaciones de campo para 
verificar los resultados son muy raras. Similarmente, Unilever menciona en su 
Procedimiento de Reclamación del Aceite de Palma que los planes de acción 
de remediación deben ser monitoreados hasta que se resuelva la reclamación, 
incluyendo actualizaciones periódicas para las partes interesadas externas. No 
está claro qué significa esto exactamente.6  

Sin procedimientos claros de seguimiento, los mecanismos de reclamación 
extrajudiciales fallarán en garantizar que se implementen las acciones 
correctivas recomendadas. Por ejemplo, en una queja de 2014 al Panel de 
Quejas de la RSPO contra Golden Agri Resources (GAR), el Panel de Quejas 
tomó una decisión dentro de los siete meses de la presentación inicial y se 
le dijo a GAR que tomara “medidas de remediación para corregir cualquier 
deficiencia en su proceso de adquisición de tierras con las comunidades 
afectadas” (RSPO, 2015). A pesar de esta resolución preliminar bastante 
rápida, en el momento de redactar este informe, más de cinco años desde la 
decisión del Panel de Quejas, no ha habido acciones de seguimiento para 
hacer cumplir las remediaciones requeridas. Para FPP y sus socios, esta es 
una frustración común y demuestra que un fallo positivo a través de un 
mecanismo de reclamación no necesariamente conduce a una remediación 
para las comunidades.

6. Desde la publicación, la denuncia de Unilever permanece abierta, por lo que no es posible comentar más sobre el proceso de monitoreo.

Taller de GAR con el pueblo dayak mayan para consultar sobre el conflicto territorial
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Equitativo 

En casos de conflicto entre comunidades y empresas, los desequilibrios de poder 
pueden ser significativos. Para que sean realmente efectivos, los UNGPs establecen 
que los procedimientos de remediación deben ser equitativos y, por lo tanto, 
deben buscar garantizar que las partes agraviadas tengan acceso razonable a las 
fuentes de información, asesoramiento y experiencia necesarios para participar 
en un proceso de reclamación en términos justos, informados y respetuosos.

Mantener la equidad en casos de conflicto entre comunidades y empresas es 
un desafío. En el caso de los mecanismos de reclamación de nivel operativo no 
independientes, como el Procedimiento de Reclamación del Aceite de Palma 
de Unilever, los UNGPs reconocen que la equidad no se puede lograr sin un 
implementador independiente – “ya que una empresa comercial no puede, 
con legitimidad, ser objeto de reclamaciones y unilateralmente determinar 
su resultado, estos mecanismos deben enfocarse en alcanzar soluciones 
acordadas a través del diálogo. Cuando se necesite una adjudicación, ésta 
debería ser proporcionada por un mecanismo de terceras partes legítimas e 
independientes” (OHCHR, 2011).

Para los mecanismos independientes, la equidad sigue siendo un desafío, 
ya que los recursos y el acceso a la información y el asesoramiento legal 
disponibles para las empresas a menudo eclipsan a los de las comunidades 
locales, lo que favorece de manera desproporcionada a las empresas. Hay 
algunos intentos de reequilibrar el proceso. Por ejemplo, CAO IFC menciona 
en sus documentos de procedimiento que, previa solicitud, puede brindar 
orientación a los reclamantes sobre cómo presentar una queja que podría 
eludir la necesidad del apoyo de ONGs. En su procedimiento de incidentes 
de represalias, se comprometen a “generar un entorno de apoyo y abordar 
los desequilibrios de poder” (IFC CAO, s.f.), incluyendo el involucramiento 
de mediadores profesionales y brindando mejora de capacidades, pero 
FPP no tiene conocimiento de ningún informe independiente sobre qué 
tan útil puede ser dicho apoyo. Asimismo, la RSPO afirma que asistirán a 
quienes encuentren barreras de acceso, pero no se articula cuál podría ser 
esa asistencia. Ninguna de las políticas revisadas proporciona financiación, 
como para ayudar a una comunidad a conseguir un abogado. A pesar de las 
obligaciones de mantener un proceso equitativo, los procesos de remediación 
extrajudicial dependen fuertemente del apoyo de ONGs para ayudar a 
nivelar el campo de juego.

FPP y sus socios también han experimentado que varias empresas utilizan su 
acceso a recursos de forma corrupta. Por ejemplo, después de que se presentó 
una denuncia ante el Panel de Quejas de la RSPO contra Plantaciones de 
Pucallpa en Perú, la empresa la rechazó con varias afirmaciones falsas contra 
la comunidad. Esta táctica abrumó el mecanismo de reclamación ya que cada 
afirmación tuvo que ser investigada y respondida, paralizando el proceso 
sustancialmente. Situaciones como esta, en las que se debe responder a varias 
afirmaciones de la empresa en lugar de abordar la preocupación inicial – muy 
seria –  de manera oportuna, pueden generar sentimientos de frustración 
cada vez mayor. Muchas comunidades simplemente no tienen el tiempo o 
los recursos para responder a cada una de las afirmaciones hechas en este tipo 
de situaciones.

En el caso contra GVL presentado ante la RSPO CP, quedó claro que 
la empresa recibió copias anticipadas de los documentos de la Secretaría 
de la RSPO en varias ocasiones. Por ejemplo, la empresa había editado 
visiblemente los términos de referencia del investigador independiente antes 
de que el denunciante los recibiera. El razonamiento de esto no fue explicado, 
a pesar de una solicitud de aclaración, y surgieron severas dudas sobre cuán 
imparcial o equitativo fue todo el proceso.

En varios casos, FPP ha experimentado personal que parece favorecer a las 
empresas. En el caso de la denuncia contra PT KBT, presentada al Sistema 
de Resolución de Disputas de FSC, el alcance de la influencia de la empresa 
fue impactante. Los auditores que investigaron la queja (del organismo de 
certificación, no directamente del FSC) realizaron su taller en una aldea 
vecina en vez de con la comunidad que había emitido la queja, y no invitaron 
a los denunciantes al taller, a pesar de las apelaciones anteriores de FPP. 
Cuando los auditores sí visitaron la comunidad que había presentado la queja 
para investigar el caso, fueron acompañados por personal de la empresa y 
personal militar. No se realizó ninguna consulta comunitaria; en cambio, se 
entrevistó a un puñado de miembros intimidados de la comunidad, mientras 
que otros huyeron por temor a ser arrestados (MacInnes, 2017).

Quizás la forma más severa de inequidad es la presión que se puede ejercer sobre 
las comunidades fuera del proceso de quejas para intentar que abandonen el 
caso. Como vimos en la sección anterior, muchos de los denunciantes con 
los que FPP y nuestros socios trabajan sufren acoso y violencia después de 
presentar las quejas. Theodorus Tekwan de la comunidad de Long Isun en 
Indonesia sufrió intimidación y encarcelamiento por cargos falsos en 2014 
después de resistirse a la tala en la tierra consuetudinaria de Long Isun. El 
resultado fue que la comunidad se vio disuadida de oponer resistencia formal 
durante más de tres años. Desde entonces, la comunidad ha presentado 
una queja formal ante el FSC que – eventualmente – fue confirmada. La 
empresa perdió su certificado FSC y se le dijo que dejara de talar en la tierra 
en disputa. A pesar de este progreso, Tekwan y los líderes de la comunidad 
de Long Isun continúan sufriendo acoso. En 2020, la policía intentó que 
firmaran documentos que retirarían sus reclamos de compensación. Esto era 
necesario para que la empresa calificara para un certificado FSC de “madera 
controlada” – un certificado menor que permitiría a las empresas asociadas 
mantener su certificación FSC. 7

Siempre es muy difícil atribuir directamente a las empresas la intimidación 
y la violencia que enfrentan las comunidades; sin embargo, sabemos que los 
defensores de los derechos humanos que expresan su preocupación por los 
abusos de los derechos humanos relacionados con las empresas a menudo 
son atacados (Resource Centre, 2020) y, como se demostró en el caso de 
Long Isun, la intimidación, las amenazas y la violencia pueden llevar a que las 
comunidades retiren las denuncias o cesen de buscar justicia.

 7.	 El certificado de madera controlada FSC es requerido como mínimo para que las empresas asociadas mantengan su certificación con FSC. Tiene menos estándares sobre los derechos de los pueblos indígenas.

Consulta de GAR con comunidades sobre la CLPI después de la queja  
fuera sostenida
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Transparente

Mantener informadas a las partes de una reclamación es otro elemento clave de 
la efectividad. Los UNGPs dicen que las partes deben mantenerse actualizadas 
sobre el progreso de las quejas, provistas de información suficiente sobre el 
desempeño del mecanismo para generar confianza en su efectividad, y satisfacer 
cualquier interés público en juego.

En primera instancia, los mecanismos de reclamación extrajudiciales deben 
ser transparentes sobre si han aceptado o no una queja y el razonamiento 
de su decisión. Esto es esencial para garantizar que los mecanismos de 
reclamación están tomando una decisión equilibrada y racional al rechazar 
– o en efecto aceptar – casos y, por lo tanto, generar confianza en el proceso.

El NCP suizo de la OECD emitió una razón por escrito de su decisión 
de admitir la queja contra Sime Darby para una consideración adicional y 
habría hecho lo mismo si la decisión hubiera sido al revés. Por el contrario, 
ni Unilever ni FSC hacen referencia a un requerimiento de transparencia 
sobre el rechazo de una queja en sus procedimientos, y a pesar de aceptar 
una queja de política de asociación contra el grupo Roda Mas, presentada 
por FPP en nombre de la comunidad indígena Dayak Bahau Busaang de 
Long Isun a principios de 2020, se dieron pocos detalles sobre por qué se 
aceptó (FSC, s.f. -b). El procedimiento de la RSPO no está claro acerca de 
si deben dar a los denunciantes un razonamiento completo para rechazar 
una denuncia, aunque se requieren detalles cuando se acepta un caso. 
Cuando se acepta, debe cargarse en el rastreador en línea y, por lo tanto, 
ponerse a disposición pública. Según la experiencia de FPP con la RSPO, 
aunque se informa a los denunciantes sobre un rechazo, rara vez se les 
da una explicación detallada. Más bien, se les dice que la acusación no se 
considera una violación de los estándares de la RSPO.

La CAO IFC tiene los requisitos más estrictos en su procedimiento con 
respecto a la transparencia de aceptar o rechazar un caso; se les exige que 
elaboren un informe de evaluación después de que se presente la queja y se 
lo proporcionen a todas las partes. Además, si en algún momento “CAO 
cree que es poco probable que la resolución del caso sea posible a través de 
un proceso de resolución de disputas o que sería un uso ineficiente de los 
recursos, se informará al reclamante de las razones de la decisión” (IFC, 
2013).

Con respecto a la transparencia después de que el caso es aceptado, y 
durante toda la investigación, todos los sistemas aquí analizados registraron 
sus casos públicamente en línea, pero algunos van más allá con lo que 
revelan. Desde enero de 2019, Unilever ha mantenido una lista pública 
de todas las reclamaciones presentadas contra sus proveedores de aceite 
de palma, incluidos los casos pasados. Esto incluye las acciones tomadas 
por Unilever en respuesta a las reclamaciones y representa un buen paso 
hacia la transparencia. Sin embargo, la información proporcionada es a 
veces mínima o vaga y, según la experiencia de FPP, puede ser difícil para 
los denunciantes saber qué tan en serio Unilever se está tomando el caso, o 
qué pasos están tomando para interactuar con el proveedor.

IFC CAO, FSC y RSPO también registran las quejas en línea. Estos sistemas 
parecen tener un alcance relativamente completo, ya que incluyen el estado 
del caso, cualquier documentación de quejas y todas las actualizaciones 
relevantes. Sin embargo, en varios casos registrados con la RSPO, FPP y sus 
socios han tenido que perseguir repetidamente a la Secretaría de la RSPO 
para recibir una actualización o para pedirles que carguen documentos en 
el portal en línea. En el caso de las quejas contra GAR, la Secretaría de la 
RSPO, desde 2017, dejó de cargar actualizaciones y cartas del denunciante 

(FPP) y, sin embargo, continuó cargando los informes trimestrales del 
demandado (GAR). Esto solo se corrigió en 2020. Durante la investigación 
para este informe, se encontró que faltaban varios documentos en el portal 
de quejas en línea.

Durante la denuncia presentada ante la CAO IFC sobre Wilmar, la CAO 
se negó a compartir la revisión del cumplimiento de Wilmar con las 
políticas de IFC, y luego no compartió con los denunciantes información 
sobre los intentos de Wilmar de sobornar a los mediadores. El intento de 
soborno llevó a la suspensión de la mediación y, sorprendentemente, los 
denunciantes quedaron completamente a oscuras sobre el motivo de esto.

Compatible con los derechos 

Según los UNGPs, los mecanismos de reclamación deben ser compatibles con los 
derechos, asegurando que los resultados y las remediaciones estén de acuerdo con 
los derechos humanos reconocidos internacionalmente.

Se han desarrollado muchos mecanismos de reclamación extrajudiciales 
para exponer el incumplimiento de las políticas y procedimientos de 
las empresas y, por lo tanto, se aceptaría una queja si demuestra que una 
empresa no cumple con estas políticas. Esto es particularmente cierto para 
los mecanismos de reclamación extrajudiciales asociados con iniciativas 
que buscan certificar bienes, como RSPO y FSC. A menudo, estos están 
diseñados para exponer el incumplimiento con el fin de mantener la 
reputación de la iniciativa, en vez de tener en cuenta la remediación.

Demanda constitucional de Uchunya, crédito FECONAU
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La compatibilidad de derechos de los resultados está, por tanto, 
directamente relacionada con la fuerza de las políticas y procedimientos 
desarrollados por empresas, iniciativas de múltiples partes interesadas o 
inversores. Sin políticas y procedimientos compatibles con los derechos, los 
mecanismos de reclamación tendrán dificultades para generar resultados 
compatibles con los derechos. Por ejemplo, bajo la certificación del FSC, 
fallar en respetar el derecho al Consentimiento Libre, Previo e Informado 
(CLPI) de las comunidades indígenas se considera solo una inconformidad 
menor. Esto puede significar que una empresa sigue estando certificada por 
el FSC, a pesar de que los auditores hayan notado que las comunidades 
indígenas no dieron su consentimiento para las operaciones de la empresa 
en tierras consuetudinarias, lo que contraviene la ley internacional de los 
derechos humanos.

La RSPO ha emitido varios fallos sobre casos en los que FPP ha estado 
involucrado, con diversos grados de compatibilidad de derechos. El fallo 
relativo a Plantaciones de Pucallpa no mencionó los derechos violados por 
las acciones de la empresa (RSPO, 2017), aunque la falta de involucramiento 
significativo o CLPI era el objetivo principal de la denuncia. En cambio, la 
atención se centró en la deforestación. Por otro lado, las sentencias sobre 
GAR, GVL y Wilmar podrían considerarse compatibles con los derechos, 
ya que otorgaron mayor primacía a los derechos de los denunciantes.

Sin embargo, la compatibilidad de derechos también se refiere a la provisión 
de remediación. De acuerdo con el derecho internacional, la remediación 
debe reparar los daños pasados, en la medida de lo posible, así como 
prevenir abusos potenciales desalentando acciones similares en el futuro 
(United Nations, 2017). Sin embargo, ninguno de los casos incluidos 
en este informe ha proporcionado una remediación adecuada, efectiva y 
rápida a las comunidades afectadas. Como se discute en la siguiente sección, 
incluso en los casos en que las sentencias podrían considerarse compatibles 
con los derechos, la implementación de la remediación ha sido deficiente. 
Sin la provisión de remediación, es difícil concluir que los procesos en sí 
son compatibles con los derechos.

Legítimo

La legitimidad de un procedimiento de remediación requiere accesibilidad, 
previsibilidad, equidad, transparencia y un resultado compatible con los 
derechos, así como que se conduzca de manera justa para que las partes 
interesadas generen y mantengan confianza en el proceso.

En los casos discutidos aquí, la mayoría de las comunidades comenzaron 
con un nivel razonable de confianza en el proceso, quizás más de lo que 
se justificaba. Esto puede deberse a que el procedimiento de remediación 
ofrecía nuevas esperanzas en lo que a menudo son conflictos de larga 
data. Esto refleja la investigación del Proyecto de Rendición de Cuentas 
y Reparación del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los 
Derechos Humanos (ACNUDH), que encontró que las víctimas acogieron 
con satisfacción los procedimientos de remediación extrajudiciales, ya que 
les brindó una nueva ruta potencial para la reparación (OHCHR, 2019). 
Sin embargo, a medida que los procesos continuaron y los procedimientos 
de remediación no cumplieron con los principios de los UNGPs 
–  accesibilidad, previsibilidad, equidad, transparencia y resultados 
compatibles con los derechos – como vimos en las secciones anteriores, la 
confianza disminuyó.

La mayoría de las comunidades a las que FPP y sus socios apoyan buscan 
remediación a través de mecanismos de reclamación extrajudiciales 
para obtener reparación en reconocimiento de que sus tierras han sido 
despojadas indebidamente, ya sea mediante restitución o alguna otra 
medida. Desafortunadamente, hay muchas razones por las que las 
comunidades no han logrado una remediación a través de estos procesos, 
lo que plantea cuestiones de legitimidad.

Muchas de las reclamaciones analizadas aquí se dirigen a las empresas 
matrices por los abusos de las operaciones de las subsidiarias que 
administran o en las que tienen una participación mayoritaria. Esto puede 
generar grandes problemas en la implementación de la remediación. Varias 
quejas de FPP y sus socios han resultado en que la empresa se deshaga de 
la concesión o filial responsable. Por ejemplo, en la tercera queja ante la 
CAO IFC contra Wilmar, después de problemas prolongados, Wilmar 
vendió la subsidiaria PT Asiatic Persada a una corporación hermana que 
no era miembro de la RSPO. De la misma manera, Sime Darby vendió la 
subsidiaria PT MAS a una empresa que no pertenece a la RSPO, luego 
de que TUK-Indonesia presentara una denuncia al Panel de Quejas de la 
RSPO en nombre de los pueblos indígenas Dayak Hibun cuyas tierras 
habían sido convertidas en una concesión de palma aceitera sin CLPI 
adecuado. La empresa le dijo a la comunidad que solo tomarían prestada 
la tierra durante 25 años, pero posteriormente supuestamente obtuvo un 
permiso que extinguió todos los derechos de la comunidad sobre la tierra 
(Colchester et al, 2019). En este caso, Sime Darby vendió PT MAS incluso 
después de repetidos llamamientos de las ONGs para que no lo hicieran, 
e incluso después de que la Asamblea General de la RSPO había pedido a 
los miembros que no se deshicieran de las operaciones que estaban sujetas 
a quejas. A pesar de este comportamiento, Sime Darby ha mantenido 
su certificación RSPO para aceite de palma sostenible para sus otras 
operaciones.

Asimismo, ante una queja a través de un sistema de certificación, algunas 
empresas simplemente se han retirado por completo. Plantaciones de 
Pucallpa se retiró de la RSPO pocos días antes de que el Panel de Quejas 
emitiera la sentencia final sobre la denuncia presentada por la comunidad 
de Santa Clara de Uchunya (FPP, 2016). Por lo tanto, sin dejar ningún 
mecanismo para que la RSPO hiciera cumplir su decisión, la denuncia 
quedó sin resolver y la comunidad sin remediación.La fruta de aceite de palma es un cultivo muy rentable, pero ¿quién se beneficia?



Criterio de 
efectividad 

RSPO FSC

Papel Realidad Papel Realidad

Accesible
1 -1 -1 -2

Requerimiento de dar a conocer a las partes 
interesadas, no disponible en idiomas locales, 
fácil de encontrar en el sitio web, política de 
HRD 

Desconocido por las partes interesadas, no 
disponible en idiomas locales (desde que se 
modificó), fácil de encontrar en el sitio web, 
política de HRD disfuncional 

Sin requerimiento de dar a conocer a las partes 
interesadas, no disponible en idiomas locales, es 
fácil de encontrar en el sitio web, sin política o 
declaración sobre represalias 

Desconocido por las partes interesadas, no 
disponible en idiomas locales, fácil de encontrar 
en el sitio web, sin política sobre represalias 

Previsible 
0 -1 -1 -2

Procedimiento claro, plazos indicativos 
dados, sin procedimiento para monitorear la 
implementación de resultados 

Se siguió el procedimiento, pero no se 
cumplieron los plazos indicativos; proceso de 
implementación del monitoreo no es claro 

Procedimiento claro pero complicado, plazos 
indicativos dados, sin procedimiento para 
monitorear la implementación de resultados 

Procedimiento seguido pero complicado, 
plazos indicativos incumplidos, proceso de 
implementación del monitoreo no es claro 

Equitativo 1 -2 -1 -2

Acceso a procedimientos e información en 
línea, promete ayudar a quienes encuentran 
barreras de acceso, política de HRD busca 
reducir represalias 

Apoyo de ONGs necesario para mantener 
informadas a las comunidades, empresas reciben 
información anticipada, respuesta inadecuada 
hacia las empresas que usan afirmaciones 
falsas para abrumar el mecanismo de quejas, 
sin intentos de superar barreras de acceso, 
tratamiento inadecuado de casos de represalias

Acceso al procedimiento y la información en 
línea, pero sin un proceso para garantizar que 
los denunciantes tengan acceso a la experticia 
necesaria, sin política de represalias 

Apoyo de ONGs necesario para mantener 
informadas a las comunidades, manejo 
inadecuado de casos de represalias 

Transparente
1 -2 1 -1

Toda la información de las quejas debe 
registrarse en línea, incluida la correspondencia 
con el denunciante/empresa, razones para 
admitir/no admitir un caso no están disponibles 
en línea 

Quejas no se registran correctamente en línea 
según la política, las razones para admitir/no 
admitir un caso no están disponibles en línea 

Toda la información de las quejas debe 
registrarse en línea, incluida la correspondencia 
con el denunciante/empresa, las razones 
para admitir/no admitir un caso no están 
disponibles en línea 

Información mínima registrada en línea, 
razones para admitir/no admitir un caso no 
están disponibles en línea 

Compatible con los 
derechos 

2 0 -2 -2

Políticas compatibles con los derechos, 
resultados disponibles son compatibles con los 
derechos 

Decisiones no siempre son compatibles con los 
derechos, no pueden obligar a remediar

Incumplimiento de algunos criterios de 
derechos humanos se considera solo una 
inconformidad menor y, por lo tanto, no puede 
considerarse compatible con los derechos

Incumplimiento de algunos criterios de 
derechos humanos se considera solo una 
inconformidad menor y, por lo tanto, no puede 
considerarse compatible con los derechos

Totales 5 -6 -4 -9

-2 Pobre             – El mecanismo de reclamación no cumple con ningún elemento de este criterio de efectividad 
-1 Inadecuado   – El mecanismo de reclamación cumple con 1 o 2 aspectos de este criterio de efectividad, pero no completa el criterio 
0 Adecuado       – El mecanismo de reclamación cumple con algunos elementos de este criterio de efectividad 
+1 Bueno           – Los mecanismos de reclamación cumplen con la mayoría de elementos de este criterio de efectividad 
+2 Excelente      – El mecanismo de reclamación cumple con todos los aspectos de este criterio de efectividad 

Puntuación de 
cumplimiento 
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OECD NCP suizo Unilever IFC CAO

Papel Realidad Papel Realidad Papel Realidad

Accesible
0 0 -2 -2 2 -1

Requerimiento de dar 
a conocer a las partes 
interesadas (pero solo en el 
país de registro de la empresa), 
no disponible en idiomas 
locales, relativamente fácil de 
encontrar en el sitio web, sin 
política sobre represalias

Requerimiento de dar a 
conocer a las partes interesadas 
(pero solo en el país de 
registro de la empresa), no 
disponible en idiomas 
locales, relativamente fácil de 
encontrar en el sitio web, sin 
política sobre represalias

Sin requerimiento de dar a 
conocer a las partes interesadas, 
no disponible en idiomas 
locales, no es fácil de encontrar 
en el sitio web, sin política 
sobre represalias

Sin requerimiento de dar a 
conocer a las partes interesadas, 
no disponible en idiomas locales, 
no es fácil de encontrar en el sitio 
web, sin política sobre represalias

Requerimiento de dar a conocer 
a las partes interesadas, disponible 
en idiomas locales, reconoce la 
importancia de divulgación en 
política, relativamente fácil de 
encontrar en el sitio web, política 
sobre el manejo de casos que 
involucran represalias 

Desconocido por las partes 
interesadas, disponible en los 
idiomas locales, relativamente 
fácil de encontrar en el sitio web, 
solo se puede comunicar con la 
comunidad a través de ONGs 

Previsible 0 0 0 -2 2 1

Procedimiento claro, 
plazos indicativos dados, 
sin procedimiento para 
monitorear la implementación 
de resultados 

Procedimiento y plazos 
indicativos seguidos, 
sin procedimiento para 
monitorear la implementación 
de resultados

Procedimiento claro, plazos 
indicativos dados, sin 
procedimiento para monitorear 
la implementación de la 
remediación

Procedimiento seguido pero no 
los plazos indicativos, proceso de 
implementación del monitoreo 
no es claro 

Procedimiento claro, 
plazos indicativos dados, 
procedimiento para monitorear 
la implementación de resultados

Implementación de la política 
fue confusa, no se cumplieron los 
plazos indicativos, el procedimiento 
para monitorear la implementación 
de resultados fue regular pero sin 
advertencias ni fondos para que las 
comunidades se unieran

Equitativo -1 -1 -1 -1 1 0

Acceso al procedimiento e 
información en línea, ningún 
proceso para garantizar que los 
denunciantes tengan acceso a 
apoyo/experticia necesarios, 
ninguna política sobre 
represalias, ningún poder para 
obligar a las empresas a revelar 
información

Acceso al procedimiento e 
información en línea, ningún 
proceso para garantizar que los 
denunciantes tengan acceso al 
apoyo/experticia necesarios, 
ninguna política sobre 
represalias, ningún poder para 
obligar a las empresas a revelar 
información

Acceso al procedimiento e 
información en línea, ningún 
proceso para garantizar que los 
denunciantes tengan acceso al 
apoyo/experticia necesarios, 
ninguna política sobre 
represalias

Acceso al procedimiento e 
información en línea, ningún 
proceso para garantizar que los 
denunciantes tengan acceso al 
apoyo/experticia necesarios, 
ninguna política sobre represalias

Acceso al procedimiento 
e información en línea, 
proporcionará apoyo sobre cómo 
presentar una queja si se solicita, 
pero no se menciona más apoyo, 
política sobre represalias

Denunciantes no fueron 
informados sobre la opción de 
obtener apoyo durante el curso 
de la denuncia

Transparente -1 -0 -1 -1 2 -2

Emite razones por escrito 
para admitir/no admitir la 
queja para consideración 
adicional, información no está 
disponible en línea 

Emite razones por escrito para 
admitir/no admitir la queja 
para consideración adicional, 
información no está disponible 
en línea, denunciantes se 
mantuvieron informados 
durante todo el proceso 

Algo de la información de 
quejas debería registrarse  
en línea 

Algo de la información de quejas 
está registrada en línea 

Toda la información de quejas 
debería registrarse en línea, 
incluyendo la correspondencia 
con el denunciante/empresa 

IFC y CAO se negaron a 
compartir algunos documentos e 
información

Compatible con 
los derechos 

2 0 -1 - 2 1

Políticas compatibles con los 
derechos 

No todas las decisiones son 
políticas compatibles con los 
derechos, no pueden obligar  
a remediar 

Políticas compatibles con los 
derechos pero vagas 

Sin resultado todavía, por lo que 
no se puede puntuar

Políticas compatibles con los 
derechos

Resultados no siempre son 
compatibles con los derechos, 
en algunos casos se aseguró una 
remediación parcial 

Totales 0 -1 -5 -6 9 -1
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Conclusión y recomendaciones 
Cuando se producen abusos contra los derechos humanos relacionados 
con empresas, las víctimas deben tener acceso a remediación efectiva. Los 
procedimientos de remediación extrajudicial forman una parte importante 
del derecho a la reparación según se detalla en los UNGPs; sin embargo, 
para proporcionar remediación, los procedimientos primero deben ser 
efectivos. En este informe hemos visto una serie de formas en las que los 
procedimientos de remediación extrajudiciales no estatales han fallado 
en cumplir con los criterios de efectividad del UNGP – accesibilidad, 
previsibilidad, equidad, transparencia, compatibilidad con derechos y 
legitimidad – tanto en papel como en la realidad, por lo tanto, socavando 
su capacidad para proporcionar una remediación adecuada a los pueblos 
indígenas y las comunidades locales.

Con el fin de mejorar el cumplimiento de los UNGPs, las organizaciones 
que albergan mecanismos de reclamación extrajudiciales deben hacer  
lo siguiente.

Accesibilidad 

Según la experiencia de FPP, una barrera persistente para el acceso a los 
procedimientos de remediación extrajudiciales es la falta de conocimiento 
sobre el procedimiento. Por lo tanto, las empresas deben comprometerse 
a crear conciencia sobre los mecanismos de reclamación en las 
comunidades que puedan verse afectadas directa o indirectamente 
por un proyecto propuesto o un proyecto en curso. En el caso de los 
mecanismos de reclamación alojados por iniciativas de múltiples partes 
interesadas, grupos, inversores o instituciones financieras de desarrollo, se 
debe incluir en todos los contratos o acuerdos con empresas el requisito de 
crear conciencia sobre el mecanismo en las comunidades. La generación 
de conciencia en las comunidades debe realizarse en los idiomas locales 
pertinentes y de una manera culturalmente apropiada. El cumplimiento 
de este requisito también debe ser verificado por la iniciativa de múltiples 
partes interesadas, el grupo, el inversionista o la institución financiera para 
el desarrollo.

Una vez que las comunidades saben que existe un mecanismo de 
reclamación, debe ser sencillo averiguar más sobre el proceso. Los 
mecanismos de reclamación deben ser fáciles de encontrar en línea  y 
estar disponibles en todos los idiomas relevantes. Como mínimo, esto 
debería incluir los principales idiomas de los países de operación.

El costo puede ser un factor prohibitivo para que las comunidades 
accedan a una remediación extrajudicial. Por lo tanto, los mecanismos 
de reclamación también deberían contar con los recursos adecuados 
para que los gastos que puedan ser un impedimento para los denunciantes, 
como los costos de traducción, puedan ser asumidos por la organización 
que estableció el mecanismo de reclamación y no por la propia comunidad. 
La disponibilidad de este apoyo debe indicarse en el procedimiento de 
reclamación para que las comunidades sepan que pueden acceder a los 
fondos si es necesario.

Cuando las operaciones de las empresas manejadas por un mecanismo de 
quejas se encuentran en países o sectores con alto riesgo de represalias contra 
los defensores de los derechos humanos, los mecanismos de reclamación 
extrajudiciales deben desarrollar un procedimiento para manejar los 

casos en los que los denunciantes corren el riesgo de sufrir represalias 
(p. e. desarrollar un protocolo para defensores de derechos humanos). 
Este procedimiento debe desarrollarse en colaboración con defensores 
y expertos, y garantizar que se emplee la confidencialidad cuando sea 
necesario. Quienes implementan el procedimiento deben tener una buena 
comprensión de los riesgos que enfrentan los defensores o utilizar el 
consejo de expertos cuando no se tenga este conocimiento para asegurar 
que el manejo de los casos no ponga en mayor riesgo a los defensores. La 
organización que alberga el mecanismo de reclamación debe garantizar 
que se genere conciencia sobre la disponibilidad de este protocolo para 
defensores de derechos humanos, y debe incluirse en los requisitos para 
crear conciencia sobre los mecanismos de reclamación en su conjunto.

Previsible

Según la experiencia de FPP y sus socios, a pesar de incluir plazos 
indicativos en sus procedimientos de reclamación, muchas organizaciones 
no los cumplen, lo que genera frustración en muchas comunidades. Los 
procedimientos de remediación extrajudicial deben garantizar que incluyan 
plazos indicativos realistas para cada etapa de su procedimiento de 
reclamación. Una forma de hacerlo es revisando regularmente el tiempo 
que toma cada etapa de los casos activos/pasados y revisando los plazos del 
procedimiento para reflejar esto.

Las organizaciones que albergan un mecanismo de reclamación también 
deben tener en cuenta que la remediación debe ser adecuada, efectiva y 
rápida.  Por lo tanto, los plazos realistas también deben ser rápidos. Para 
garantizar esto, los mecanismos de reclamación deben contar con 
los recursos adecuados. El manejo de las quejas puede requerir mucho 
tiempo; por lo tanto, se debe asignar suficiente tiempo del personal a esta 
tarea para que puedan cumplir con los plazos establecidos, o cuando haya 
un retraso, puedan mantener una buena comunicación con el denunciante, 
manteniéndolo actualizado.

Los procedimientos deben ser claros y no demasiado complicados. Al 
desarrollar procedimientos de reclamación, es importante desarrollarlos en 
colaboración con las partes interesadas afectadas para garantizar que no 
sean demasiado complicados y comprensibles para el usuario final. Donde 
ya se han desarrollado, las organizaciones pueden revisar los procedimientos 
de reclamación en colaboración con las partes interesadas afectadas para 
asegurarse de que sean sencillos.

 8	 La sección de quejas debe estar disponible en la página de inicio de la organización anfitriona.

9	 “Remediaciones para las violaciones graves de la ley internacional de derechos humanos y las violaciones serias del derecho humanitario internacional incluyen el derecho de la víctima a lo siguiente previsto en 
el derecho internacional:

(a) Acceso equitativo y efectivo a la justicia;

(b) Reparación adecuada, efectiva y pronta por los daños sufridos;

(c) Acceso a información relevante sobre violaciones y mecanismos de reparación”. (United Nations, 2005)

Consulta a la comunidad para verificar las preocupaciones de los denunciantes 
sobre GAR, Kapuas Hulu, Indonesia
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Equitativo 

Los mecanismos de reclamación a nivel operativo pueden ser una parte 
importante de la identificación de los impactos en los derechos humanos, pero 
no deben considerarse ni presentarse como un procedimiento de reclamación 
equitativo, dada la participación de la empresa en los procedimientos. Según los 
UNGPs, “cuando se necesita una adjudicación, esta debe ser proporcionada 
por un mecanismo de terceras partes legítimo e independiente”.

Cuando los mecanismos de reclamación son operados por un comprador, 
una iniciativa de múltiples partes interesadas o un inversionista, se deben 
tomar medidas para abordar el desequilibrio de poder entre las empresas y 
las comunidades. Por ejemplo, debe dejarse claro a las empresas que es 
inaceptable provocar retrasos innecesarios en las quejas sobrecargando 
el mecanismo con papeleo. Esto debe indicarse en el procedimiento del 
mecanismo de reclamación y cuando el organismo que maneja la queja se 
comunique por primera vez con la empresa.

Brindar orientación y apoyo a quienes utilizan un mecanismo de 
reclamación es una forma crucial de restablecer un desequilibrio de poder. 
Aquí es donde a menudo intervienen las ONGs. En todos los casos examinados, 
barreras significativas habrían dificultado el acceso a los mecanismos de 
reclamación sin el apoyo del FPP y sus socios. Los mecanismos de reclamación 
deben dejar de depender tanto de las ONGs para apoyar a las comunidades en 
la presentación de quejas y, en cambio, deben implementar mecanismos que 
permitan a las comunidades el acceso directo a los mecanismos de reclamación. 
Las disposiciones tales como reservar fondos para que las comunidades obtengan 
asesoramiento legal (de su elección) o un miembro del personal asignado para 
guiar a las comunidades a través del proceso son importantes para ayudar a 
nivelar el campo de juego.

También debería establecerse un código de conducta estricto para el 
personal que maneja las quejas. El código debería resaltar la importancia de 
la imparcialidad y las medidas que se deben tomar para mantener la neutralidad 
al manejar las quejas, como enviar documentos a cada parte al mismo tiempo y 
no tener reuniones no divulgadas con ninguna de las partes. El personal debe 
trabajar en estrecha colaboración con las comunidades y, si es relevante, las 
ONGs que trabajan con ellas para asegurarse de que las comunidades estén 
involucradas adecuadamente durante todo el proceso.

Finalmente, desarrollar un protocolo para defensores de derechos humanos 
también es un aspecto crucial para mantener la equidad durante una reclamación 
(ver “accesible” para más detalles).

Transparente

Para que las comunidades determinen la utilidad de los mecanismos de queja 
y confíen en el proceso, la transparencia es fundamental. En primera instancia, 
los mecanismos de reclamación deben ser transparentes en cuanto a su 
razonamiento para rechazar o aceptar una queja. Suponiendo que no pondrá 
en peligro al denunciante, la razón para rechazar o aceptar una queja debe estar 
disponible en línea.

También se debería exigir a los operadores de los mecanismos de reclamación 
que publiquen regularmente datos sobre el desempeño del mecanismo. Esto 
debe incluir datos sobre la duración de los casos y los resultados, lo que permite 
tanto a los operadores del mecanismo como a los posibles usuarios determinar 
qué tan efectivos son.

Aún más – asumiendo nuevamente que no pondrá en peligro al denunciante 
y en acuerdo con el denunciante – toda la documentación relacionada con 

la queja debe publicarse prontamente en línea durante todo el proceso 
de queja. Esto ayudará a garantizar que todas las partes tengan acceso a la 
misma información. Para cumplir con esta recomendación, es crucial que 
los mecanismos de reclamación cuenten con los recursos adecuados, tanto 
con financiación como con tiempo del personal, sin los cuales los procesos  
pueden retrasarse.

Compatible con los derechos

Dado que los resultados de las quejas a menudo se basan en el incumplimiento 
de políticas y procedimientos éticos, estas políticas y procedimientos 
deben revisarse para asegurarse de que estén en conformidad con la ley 
internacional de derechos humanos. Se deben buscar opiniones de expertos 
en esta revisión.

El personal que maneja las quejas debe estar capacitado para manejar 
adecuadamente las denuncias sobre abusos de derechos humanos. Si quienes 
manejan las quejas no tienen una comprensión adecuada de derechos humanos, 
es poco probable que los resultados sean compatibles con los derechos. Por 
lo tanto, cuando se carece de experticia, se debe buscar el apoyo de expertos. 
También debe quedar claro para todo el personal que maneja quejas que los 
abusos de derechos humanos deben tener primacía en cualquier resultado de 
una queja.

Legítimo

Finalmente, no es adecuado desarrollar mecanismos de reclamación a nivel de 
múltiples partes interesadas o institucional financiera con solo el incumplimiento 
de políticas y procedimientos éticos en mente. Si la política y el procedimiento se 
desarrollan solo para exponer el incumplimiento de las políticas a fin de proteger 
la reputación de la iniciativa o institución financiera, es posible que piensen que 
su trabajo está completo una vez que despojen a la empresa de su membresía o 
respaldo financiero. Sin embargo, en este escenario, es probable que continúen 
los abusos contra los derechos humanos. Para cumplir con los UNGPs, la 
provisión de remediación debe ser parte integral del proceso.

Una vez que se han investigado las quejas y se han identificado las violaciones, 
se deben aplicar incentivos y sanciones graduales para alentar la negociación 
rápida de planes de remediación y la mediación cuando sea necesario, seguida 
de un monitoreo independiente de la implementación efectiva de estos planes. 
La naturaleza de estas sanciones variará según la entidad y la gravedad de la 
infracción, pero puede incluir avisos públicos de incumplimiento, advertencias 
de “semáforo” visibles públicamente, suspensiones de certificados o inversiones, 
terminación de membresía o inclusión pública en listas negras.

Las iniciativas de múltiples partes interesadas también deben disuadir a los 
miembros de desinvertir o retirar su membresía cuando estén sujetos a quejas.

Inei Yeq, líder spiritual del pueblo dayak bahua busaang de la comunidad de  
Long Isun
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Anexo 1 – Estudios de Caso
Sistema de resolución de disputas del Forest 
Stewardship Council 

PT Kemakmuran Berkah Timbers

En 2016, FPP y la organización de derechos de las mujeres indígenas 
de Indonesia, Perkumpulan Nurani Perempuan (PNP), apoyaron a la 
comunidad Dayak Bahau de Long Isun en la presentación de una queja 
al Forest Stewardship Council (FSC) sobre la empresa maderera PT 
Kemakmuran Berkah Timbers (PT KBT) certificada por el FSC.

La concesión de PT KBT de 82.000 hectáreas de bosque en Upper Mahakam 
en Kalimantan Oriental, Indonesia, se superpuso con los territorios de 
seis grupos indígenas Dayak diferentes, incluida la tierra ancestral de 
Long Isun. PT KBT comenzó su operación en 2.000 hectáreas de tierra 
consuetudinaria de Long Isun en 2014 sin solicitar el Consentimiento Libre, 
Previo e Informado (CLPI) de la comunidad. La tala de PT KBT también 
afectó la capacidad de la comunidad para cazar (debido al abrumador ruido 
de la tala) y pescar (debido a la contaminación del río local), lo que afectó 
profundamente los medios de vida de la comunidad.

Los miembros de la comunidad que intentaron entablar un diálogo con la 
empresa se encontraron con represión policial. Un miembro de la comunidad, 
Teodorus Tekwan, fue arrestado y encarcelado sin cargos durante 109 días. 10 

La queja, presentada ante el FSC en 2017, eventualmente resultó en que 
PT KBT perdiera su certificado de Manejo Forestal Responsable FSC. Sin 
embargo, a pesar de la decisión del FSC y de la garantía de PT KBT de que 
no volverían a ingresar al área en disputa, el compromiso se rompió menos de 
dos meses después cuando PT KBT ignoró las sanciones impuestas y entró 
en las tierras tradicionales de Long Isun para recolectar madera. Long Isun, 
con la ayuda de PNP y FPP, ahora está llevando a cabo una queja de Política 
de Asociación contra el grupo empresarial más amplio – Roda Mas Group – 
que todavía está certificado por el FSC y cuya fábrica continúa procesando 
madera PT KBT. La queja fue aceptada en junio de 2020.

Descubre más: https://www.forestpeoples.org/en/timber-pulpwood-
and-fsc/press-release/2020/fsc-investigate-renewed-complaints-
human-rights

Panel de Quejas de la Mesa Redonda sobre el 
Aceite de Palma Sostenible 

Plantaciones de Pucallpa, Alicorp, OLPESA

Con el apoyo de la Federación de Comunidades Nativas del Ucayali y 
Afluentes (FECONAU), el Instituto de Defensa Legal (IDL) y FPP, la 
comunidad Shipibo-Konibo de Santa Clara de Uchunya en Perú presentó 
una denuncia formal ante el Panel de Quejas de la RSPO en diciembre de 
2015 contra Plantaciones de Pucallpa por la destrucción de alrededor de 
7.000 hectáreas de sus tierras forestales ancestrales. Los bosques destruidos 
incluían áreas que la comunidad usaba para la caza, la pesca y la recolección, 
así como una importante fuente de plantas medicinales y materiales para 
la construcción. Los impactos ambientales incluyen la destrucción y 
contaminación de fuentes de agua y hábitats vitales para la vida silvestre. La 
empresa no respetó los derechos consuetudinarios a la tierra de la comunidad 
y no hubo ningún intento de iniciar procesos de CLPI con la comunidad.

Los líderes y miembros de la comunidad que se han enfrentado a las 
operaciones han sufrido múltiples intentos de asesinato, amenazas e 
intimidación.

Inicialmente, Plantaciones de Pucallpa ignoró una orden de suspensión 
de trabajo emitida por la RSPO CP y en octubre de 2016, justo cuando el 
panel debía emitir un juicio final sobre la queja, se retiraron por completo del 
esquema de certificación de la RSPO.

En 2019, las comunidades y sus aliados presentaron una segunda serie de 
quejas ante la RSPO CP, esta vez contra las empresas miembro de la RSPO, 
Alicorp S.A.A. de bienes de consumo y el molinero Oleaginosas del Perú 
S.A. (OLPESA), luego de que se confirmó que OLPESA estaba procesando 
palma aceitera del nuevo propietario de Plantaciones de Pucallpa, Ocho Sur P, 
y Alicorp había comprado palma aceitera de varios ingenios que se abastecían 
de Ocho Sur.

Encuentra más aquí: https://www.forestpeoples.org/en/featured-topic/
struggle-shipibo-community-santa-clara-de-uchunya-against-expansion-
oil-palm

10	 https://www.forestpeoples.org/en/legal-human-rights/report/2017/protecting-forest-defenders
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Golden Agri-Resources 

Forest Peoples Programme y sus socios han estado involucrados en una serie 
de denuncias presentadas al Panel de Quejas de la RSPO contra Golden 
Agri-Resources (GAR) y sus subsidiarias. La primera denuncia se presentó 
en 2014 contra la filial PT Kartika Prima Cipta (PT KPC) en Kapuas 
Hulu, Kalimantan Occidental y contra otras 17 operaciones GAR en otras 
partes de Kalimantan, Indonesia. La denuncia expuso la forma en que GAR 
se apropiaba sistemáticamente de tierras en violación de los estándares de 
la RSPO. Esto fue presentado en colaboración con Transformasi untuk 
Keadilan - Indonesia (TUK-I).

PT KPC también impuso esquemas para reservar áreas para “altos valores 
de conservación” y “altas reservas de carbono”, ignorando los propios 
sistemas de uso de la tierra, propiedad de la tierra y clasificación de la 
tierra de los pueblos y limitando así sus medios de vida y opciones para 
la generación de ingresos. Las comunidades indígenas dayak afectadas 
experimentaron escasez de tierras, y las comunidades a lo largo del río se 
quejaron de que la contaminación del río estaba causando la disminución de 
las poblaciones de peces y problemas para las iniciativas de cría de peces.

Las comunidades protestaron activamente contra los problemas causados 
por la empresa – aunque no todos se opusieron a la palma aceitera en sí – 
pero hay evidencia que sugiere que la empresa trajo a la policía local para 
disolver estas protestas.

La queja, presentada en 2015, requería que GAR remediara por las tierras 
que había tomado sin consentimiento y congeló cualquier expansión 
adicional o adquisición de tierras por parte de GAR en las 18 operaciones 
de GAR que eran objeto de la denuncia. El CP también requirió que se 
volvieran a realizar las evaluaciones de HCV, que prometieron pequeñas 
propiedades, y que GAR demostrara la legalidad de sus operaciones. Sin 
embargo, en 2018, no hubo progreso en garantizar la remediación para 
las comunidades afectadas. GAR se negó a renegociar acuerdos injustos 
de tierras a pesar de la decisión de que se habían tomado sin el CLPI 
adecuado. Sin embargo, las tierras de una comunidad fueron eliminadas de 
la concesión. Desde 2017, FPP ha apelado repetidamente al CP para que le 
imponga sanciones dadas las demoras en el cumplimiento de GAR con la 
decisión del CP.

En 2018, FPP y TUK-I presentaron una queja solicitando al RSPO CP  
que investigara las presuntas empresas pantalla propiedad de Sinar Mas –  
el conglomerado del que GAR forma parte – que GAR no había declarado 
que estuvieran bajo su control. Después de algunos retrasos significativos, 
una revisión legal está en proceso actualmente.

En 2020, FPP y Elk Hills Research presentaron una queja contra las 
operaciones de GAR en Kalimantan Central. La denuncia alega que 
GAR está operando ilegalmente plantaciones de palma aceitera dentro 
de la Zona Forestal protegida de Indonesia. La denuncia también cita 
las recientes condenas por soborno de varios funcionarios de GAR en 
Kalimantan Central como evidencia de que la empresa estaba al tanto de 
estas violaciones del uso de la tierra y trató corruptamente de ocultar sus 
huellas. Según la denuncia, más de 75.000 hectáreas de concesiones de GAR 
se superponen a la Zona Forestal, lo cual es ilegal, representando más del 15 
por ciento del área total declarada de plantaciones de GAR. Este caso está 
en curso.

Descubre más: 

Caso PT Kartika Prima Cipta: https://www.forestpeoples.org/index.
php/en/topics/palm-oil-rspo/news/2014/02/palm-oil-company-efforts-
slow-deforestation-not-sustainable

Caso empresas pantalla: https://www.forestpeoples.org/index.php/en/
node/50274

Caso Kalimantan Central: https://www.forestpeoples.org/index.php/en/
palm-oil-rspo/press-release/2020/large-scale-bribery-and-illegal-land-
use-violations-alleged-large

Golden Veroleum Liberia

En octubre de 2012, FPP junto con Green Advocates, el Sustainable 
Development Institute Liberia y la Kulu United Development Association 
presentaron una denuncia al Panel de Quejas de la RSPO en nombre de las 
tribus indígenas Butaw Kru y los habitantes de varias comunidades locales 
ubicadas dentro de la propuesta concesión de aceite de palma de Golden 
Veroleum Liberia (GVL) de 220.000 hectáreas en los distritos de Greenville, 
Butaw y Kpanyan del sur de Liberia.

GVL – una subsidiaria de propiedad mayoritaria de Golden Agri-Resources 
– había obtenido la tierra sin CLPI y había infringido una serie de otros 
criterios establecidos en los Principios y Criterios de la RSPO.11  El panel 
de quejas tomó una decisión final seis años después, a principios de 2018. 
Se le pidió a GVL que emprendiera una serie de acciones para rectificar y 
remediar sus violaciones pasadas. En respuesta a la decisión de RSPO CP – 
que fue confirmada en apelación – GVL anunció una decisión de suspender 
voluntariamente su membresía RSPO. Sin embargo, no pudieron hacerlo 
porque la auto-suspensión no es una opción bajo las reglas de membresía de 
la RSPO y se requirió que GVL continuara con sus procedimientos  
de remediación.

FPP y sus socios presentaron una queja contra la empresa matriz Golden 
Agri-Resources por respaldar este intento poco ético de GVL de evitar los 
requisitos de RSPO CP. Sin embargo, el CP desestimó la queja alegando 
que el Código de Conducta para los miembros no prohíbe tales acciones.

Descubre más:  
https://www.forestpeoples.org/index.php/en/node/50228

11	 https://www.forestpeoples.org/sites/fpp/files/news/2012/10/Final%20complaint%20to%20%20RSPO%20on%20Golden%20Veroleum-%20Butaw-sinoe%20county%20(2).pdf
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Wilmar International Limited

FPP y sus socios han estado involucrados en varios casos a la RSPO CP con 
respecto a Wilmar.

En Sumatra Occidental, la filial de Wilmar, PT Permata Hijau Pasaman (PT 
PHP), fue acusada por la comunidad Minangkabau de Kapa de tomar sus 
tierras sin el consentimiento adecuado. En 2014, la comunidad notó que 
Wilmar buscaba obtener un permiso para formalizar la toma de sus tierras sin 
su consentimiento. Con la ayuda de FPP, apelaron formalmente a la RSPO 
CP para que impida que la empresa obtenga un permiso de uso comercial 
(HGU), ya que esto extinguiría permanentemente sus derechos. Se realizó 
una reunión entre el personal de RSPO CP, líderes comunitarios, Wilmar 
y FPP, en la cual se acordó que ellos deberían buscar alternativas a HGU. 
Wilmar, sin embargo, siguió adelante y aseguró una HGU. La comunidad 
apeló nuevamente al RSPO CP, pero los líderes comunitarios fueron 
objeto de acoso policial y el líder comunitario fue arrestado y encarcelado 
por cargos falsos. En 2017, la RSPO dictaminó que las tierras comunitarias 
fueron tomadas sin consentimiento y en 2018, dictaminó que la empresa 
debe devolver las tierras en disputa a la comunidad. Se nombró un mediador, 
se realizó un mapeo participativo y concluyeron las negociaciones para la 
devolución de la tierra. Los pasos finales para legalizar la devolución de la 
tierra ahora están sujetos a negociación con las autoridades locales.

En 2018, FPP y el Instituto Nagari ayudaron a la comunidad occidental de 
Nagari Koto Baru a presentar una queja formal ante la RSPO sobre la toma 
de posesión de sus tierras por parte de la subsidiaria de Wilmar, PT PMJ. 
Ahora, casi dos años después, la RSPO aún no ha tomado una decisión sobre 
esta denuncia.

Los líderes de las comunidades Kapa y Koto Baru en Sumatra han sufrido 
una intensa intimidación y criminalización tras su decisión de presentar 
denuncias ante la RSPO. FPP presentó quejas ante la RSPO sobre esta 
criminalización a principios de 2015 y nuevamente a mediados de 2018, pero 
no se logró ningún progreso. A pesar de las frecuentes solicitudes, la RSPO 
no ha entrevistado a nadie del FPP ni de los líderes afectados desde que se 
hicieron estas denuncias. Mientras tanto, continúa la criminalización de los 
líderes de las dos comunidades.

Descubre más: 

Kapa case: https://www.forestpeoples.org/topics/agribusiness/
news/2016/02/maninjau-resolution-0

Informe sobre las comunidades afectadas por Wilmar en Sumatra occidental 
(noviembre de 2019): https://www.forestpeoples.org/en/palm-oil-rspo/
press-release/2019/press-release-report-shows-widespread-human-
rights-violations

Sime Darby

En 2011, FPP junto con Green Advocates, presentó una queja a la RSPO CP 
sobre las operaciones de Sime Darby en el norte de Liberia, donde fallaron en 
respetar los derechos consuetudinarios o buscar el CLPI de los propietarios 
consuetudinarios. En respuesta, Sime Darby congeló sus operaciones en el 
área en disputa y, a través de la secretaría de la RSPO, acordó negociaciones 
bilaterales con las comunidades para resolver sus diferencias.

Inicialmente, el gobierno liberiano insistió en que las comunidades debían 
hablar con ellos y no directamente con la empresa, sin embargo Sime Darby 
persistió e inicialmente hizo un buen progreso a través de una reunión 
bilateral entre las comunidades locales y el personal de Sime Darby – facilitada 
por FPP. Sin embargo, surgieron problemas debido a la falta de respeto del 
personal local por la empresa y los estándares de la RSPO. En un caso, una 
carta fraudulenta supuestamente de uno de los signatarios originales de la 
denuncia fue enviada a la RSPO intentando cerrar el caso. Al final, se logró 
remediación parcial y Sime Darby dejó de plantar en tierras comunitarias en 
disputa. Sime Darby decidió que la operación era inviable ya que tampoco 
podría expandirse a áreas forestales, ya que esto también sería una violación 
de las políticas de la RSPO. Sime Darby vendió su operación en Liberia en 
enero de 2020.

En 2017, Sawitwatch, más tarde Transformasi untuk Keadilan, apoyó al 
Dayak Hibun del distrito de Sanggau en Kalimantan Occidental, Indonesia, 
para presentar una queja al RSPO CP sobre un conflicto con PT MAS, 
subsidiaria de Sime Darby, particularmente su trato a las comunidades cuyas 
tierras se superponen con la concesión. PT MAS se había apoderado de la 
tierra en 1995, al engañar a la comunidad con la afirmación de que solo estaba 
prestándose tierra comunitaria para establecer una plantación de palma 
aceitera durante 25 años. Sin el consentimiento de la comunidad, la empresa 
adquirió una licencia comercial para la plantación, que extinguió todos los 
derechos comunitarios sobre la tierra y los recursos.

Descubre más: 

Caso Liberia: https://www.nytimes.com/2012/01/21/opinion/in-
liberia-a-nobel-laureates-problem.html

https://www.forestpeoples.org/en/topics/agribusiness/news/2012/04/
liberia-agri-business-expansion-threatens-forests-and-local-communi



Punto de Contacto Nacional de la Organización 
para la Cooperación y el Desarrollo Económico 

Mesa Redonda sobre el Aceite de Palma Sostenible  

Se registró una queja con el Procedimiento de Incidencia Especial del Punto 
de Contacto Nacional (NCP por sus siglas en inglés, National Contact 
Point) para las Directrices de la OECD para Empresas Multinacionales en 
Suiza, contra la Mesa Redonda sobre el Aceite de Palma Sostenible (RSPO) 
en 2017 en nombre de las comunidades Dayak en Indonesia por el fracaso 
de la RSPO para presentar una demanda contra Sime Darby (ver la sección 
sobre el Panel de Quejas de la RSPO).

Procedimiento de Reclamación del Aceite de 
Palma de Unilever

Sime Darby

En 2019, se presentó una queja al procedimiento de reclamación del aceite de 
palma de Unilever en nombre del pueblo indígena Dayak Hibun del distrito 
de Sanggau en Kalimantan Occidental, Indonesia, vinculada a la compra 
continua de aceite de palma de Unilever de Sime Darby (ver la sección sobre 
el Panel de Quejas de la RSPO).

Descubre más:  https://www.forestpeoples.org/en/palm-oil-rspo/
press-release/2019/press-release-unsustainable-sime-darby-buyers-and-
financiers-must

Defensor del Pueblo y Asesor de Cumplimiento 
de la Corporación Financiera Internacional 

Wilmar

En 2007, FPP, junto con 19 signatarios de grupos comunitarios y ONGs 
locales e internacionales, presentó una queja ante la CAO IFC planteando 
preocupaciones alegando que el personal de la IFC no había seguido las 
políticas sociales y ambientales de la IFC al proporcionar financiamiento a 
Wilmar, y que Wilmar estaba en violación de los estándares IFC y RSPO. La 
denuncia citó numerosos casos en Indonesia. CAO decidió centrarse en dos 
comunidades en Kalimantan Occidental, Indonesia – Senuju y Sajingan Kecil 
– afectadas por una subsidiaria de Wilmar International Limited. Después de 
una investigación de campo, CAO acordó mediar y en 2008 se acordó una 
remediación parcial. Si bien las misiones de monitoreo continuaron durante 
tres años, la implementación de los acuerdos fue deficiente y la capacidad de 

seguimiento de la CAO caducó. Una investigación de 2015 realizada por 
FPP y socios locales encontró que Wilmar no estaba cumpliendo con sus 
compromisos.

En 2009, FPP y la coalición presentaron una nueva queja después de que IFC 
proporcionó más financiamiento a Wilmar. La denuncia pidió nuevamente 
que CAO aborde las violaciones sistémicas de Wilmar de los estándares 
de IFC y RSPO. Sin embargo, CAO optó por proporcionar mediación 
por ONGs locales a cuatro comunidades afectadas. Mientras tanto, CAO 
descubrió que el personal de la IFC no había cumplido con los estándares de 
IFC y el presidente del Grupo del Banco Mundial congeló todos los fondos 
del Grupo del Banco Mundial para el sector del aceite de palma.

En 2011, el FPP y la coalición presentaron una nueva denuncia ante la 
CAO después de que la subsidiaria de Wilmar, PT Asiatic Persada, pagara 
a la policía local para que expulsara violentamente a los indígenas de su 
concesión de aceite de palma en la provincia de Jambi, Sumatra, que según 
las comunidades de Batin Sembilan estaba en su tierra. Luego, el personal 
de la empresa arrasó 83 viviendas familiares en arroyos cercanos. CAO 
nuevamente acordó mediar, pero las negociaciones se estancaron por razones 
que no quedaron claras.

Los documentos del Grupo del Banco Mundial revelan que uno de los 
mediadores de la CAO informó que personal del grupo de Wilmar había 
intentado sobornarlo para que entregara información pertinente al caso. El 
cargo de soborno se llevó a la Vicepresidencia de Integridad del Grupo del 
Banco Mundial y luego se elevó a la Junta de Sanciones del Grupo del Banco 
Mundial. La disputa provocó que se abriera un abismo de desconfianza 
entre la CAO y Wilmar, lo que retrasó gravemente el proceso de resolución 
del conflicto. La CAO luego abandonó el caso después de que Wilmar 
se deshiciera unilateralmente de la empresa, dejando a las comunidades 
afectadas sin recurso.

Descubre más: 

Caso 2007: https://www.forestpeoples.org/en/topics/palm-oil-rspo/
publication/2011/ifc-be-audited-policy-violations-over-palm-oil-
projects-ngo-co

Caso Senuju y Sajingan Kecil: https://www.forestpeoples.org/en/
topics/palm-oil-rspo/news/2016/02/wilmar-fails-resolve-conflicts-
communities-west-kalimantan-and-wes

Caso 2008/2011: https://www.forestpeoples.org/topics/palm-oil-rspo/
news/2015/07/press-release-palm-oil-giant-wilmar-resorts-dirty-tricks
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