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1. Objetivos 

 
1.1.-Objetivo General 

 

Prevenir y resolver controversias o potenciales controversias con terceros, privilegiando acuerdos y 

compromisos entre las partes, en forma oportuna y justa, desde un involucramiento culturalmente 

apropiado, con trabajadores de la empresa, Comunidades Locales (CL) y Pueblos Indígenas (PI) 

identificados en el área de influencia de las unidades de manejo. con la finalidad de mantener una 

relación de largo plazo con la comunidad interna y externa. 

 
1.2.-Objetivos Específicos. 
 
Gestionar las controversias en todas las áreas del Patrimonio de la empresa. 
 

• Generar medidas concretas que sean conocidas en todas las áreas de la empresa 

para la prevención de controversias con diferentes grupos de interés. 

• Implementar procedimientos claros en acuerdo con las partes involucradas, desde un 

involucramiento culturalmente apropiado. 

 

2. Definiciones y Alcance  

 

 

De acuerdo con la certificación de Manejo Forestal Sostenible, se entiende por controversia a una 
expresión de insatisfacción por parte de cualquier persona u organización que se presenta como una 
queja ante La Organización, para la que se espera una respuesta. 

 
 

Una controversia se puede presentar cuando se generan las siguientes situaciones: 

 

- Afectación de derechos legales o consuetudinarios de Comunidades Locales y Pueblos 

Indígenas 

- Impacto negativo de las actividades de manejo en propiedad de vecinos colindantes o 

comunidades locales 

- Quejas y reclamos por parte de los grupos de interés a nivel interno o externo que no sean 

resueltas de manera satisfactoria 

- Situaciones de ocupación ilegal de terceros en unidades de manejo de la empresa. 

Situación de Hecho, es decir, aquellos casos en que terceros realizan acciones que alteran 

la normal operación de la empresa o suponen la ejecución de hechos que revisten carácter de 

delito. Esta definición incluye casos como las usurpaciones, tomas de caminos, paralizaciones 

de faenas ataques a personas, instalaciones o maquinarias y cualquier otro tipo de acción con 

violencia. Toda situación de hecho debe ser denunciada a los organismos legales 

correspondientes 
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3. Responsabilidades 

 

Las responsabilidades de las personas que intervienen en el Procedimiento de Controversias se 

encuentra definida en la siguiente tabla: 

 

Responsable Actividad 

Encargada de 

RRHH 

y 

Asuntos 

Públicos 

• Mantención de la documentación de las controversias: cartas, Formularios 

de Comunicaciones u otros documentos relacionados con el conflicto. 

• Archivar comunicaciones de controversias en la carpeta de controversias. 

• Llevar un registro del proceso  

• Mantener comunicación actualizada de las controversias. 

Jefe de 

Seguros 

Créditos y 

Documentación 

Legal 

• Deberá dar soporte en reclamos relacionados con el dominio y/o posesión 

de inmuebles, tales como: indicar fechas tentativas para los informes 

legales, elaborar informes documentados, y en caso de corresponder dar 

respuestas escritas a los reclamos  

 

 

 

Comité 

Resolutivo 

• Conformado por: Gerencia, Subgerencia de Silvicultura, Subgerencia de 

Operaciones, Subgerencia de Administración, Jefe de Seguros Créditos y 

Documentación Legal, Jefe de Departamento de Información Patrimonial, 

Encargado de Recursos Humanos y Asuntos Públicos y Encargado de 

Medio Ambiente. 

• Recopilar todos los antecedentes relativos a la situación, evaluarlos y decidir 

el curso de acción tendiente a resolver la situación 

• Deberá considerar el objetivo permanente de lograr buenas relaciones con 

las comunidades locales, grupos prioritarios y grupos de interés 

• Realizará un análisis exhaustivo de la situación y analizará la estrategia a 

seguir. 
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4. -Diagrama Descriptivo del Procedimiento para Resolución de Controversias. 
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5. -Identificación y Canalización de Controversias 

 
Toda persona de la organización que tome conocimiento de una controversia, deberá informar en 

el menor plazo posible a su jefatura directa, de manera escrita con la mayor cantidad de detalle 

sobre la situación. 

 

Los canales de comunicación de controversias para partes interesadas internas y externas son:  

 

− Personalmente en las oficinas de Forestal Bosques del Plata S.A. 

− Presentando una nota en las oficinas de la empresa 

− Telefónicamente a Forestal Bosques del Plata SA.  Posadas (Tel: 0376-4451911) N° 

Whatssap (376 - 5119043). 

− Por correo electrónico a la casilla “reclamos@cmpc.com.ar”. Completando el registro 

correspondiente en: FOR 443-2 Formulario de consultas, quejas y reclamos y 

depositándolo en los buzones disponibles en los comedores/campamentos 

− A través de la página web de Forestal Bosques del Plata S.A. www.bosquesdelplata.com.ar 

mediante la opción contacto o por la línea de denuncia (https://lineadenuncia.cmpc.cl). 

 
Todas las comunicaciones de controversias deberán ser archivadas por la Encargada de RRHH y 

Asuntos Públicos en la carpeta de controversias. Se evaluarán los antecedentes preliminares y en 

conjunto con el Comité resolutivo se determinará si la situación presentada en la comunicación 

corresponde a una Controversia. 

 
Si al evaluar la situación se concluye que se trata de una situación como las señaladas en el punto 
2. deberá seguir el procedimiento establecido en el presente documento. 

 
 

6. -Análisis y Evaluación de la Controversia. - 

 
El Comité Resolutivo deberá recopilar todos los antecedentes relativos a la situación, evaluarlos y 

decidir el curso de acción tendiente a resolver la situación. 

 
6.1. -Recopilación y Evaluación de Antecedentes. - 

 
En esta etapa se deberá considerar lo siguiente: 

 
6.1.1. Antecedentes de la situación: Recopilación de toda la información relacionada con la 

situación:  

 

▪ Determinar la problemática que se está presentando 

▪ Personas o sectores involucrados 

▪ Causas específicas que originaron la controversia. Para esto es necesario generar un 

https://lineadenuncia.cmpc.cl/
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espacio de encuentro con las partes involucradas para relevar información pertinente a 

través de entrevistas. 

▪ Documentación pertinente de acuerdo con la situación. Por ejemplo, escrituras, planos, 

inscripciones u otros documentos que sean necesarios 

▪ Material audiovisual: fotos o videos (en caso de ser necesario) 

 

6.1.2. Análisis de la gravedad potencial: evaluar los alcances y gravedad que la situación 

a partir de: 

▪ Solicitud presentada a través de la comunicación escrita 

▪ Tipo de problemática 

▪ Número de personas involucradas 

▪ Grado de conflictividad asociado al lugar 

▪ Antecedentes por controversias anteriores. 

 

6.1.3. Percepción pública: evaluar el alcance o connotación pública que puede tener la 

controversia considerando el lugar en que ocurre, vulnerabilidad de los grupos de interés 

afectados 

 
6.1.4. Impacto sobre el negocio: estimar el impacto de la controversia sobre el negocio en 

el corto y mediano plazo. 

 
6.2. - Definición de Cursos de Acción para resolver Controversias. 

 
Para la definición de Cursos de Acción, es necesario contar con los antecedentes necesarios sobre 

la problemática y con la información obtenida en la instancia de consulta con las partes 

involucradas. 

 

Además de los antecedentes reunidos, el Comité Resolutivo siempre deberá considerar el objetivo 

permanente de lograr buenas relaciones con las comunidades locales, grupos prioritarios y grupos 

de interés.  

 

En esta etapa, se elegirá la persona que se hará responsable por parte de la empresa. Esta contará 

con el apoyo de su respectiva jefatura y del personal de otras áreas de la empresa, en caso de ser 

necesario. Asimismo, en acuerdo con los grupos de interés involucrados, se definirán los pasos a 

seguir en respuesta a los requerimientos planteados. 

 
Siempre se privilegiará la negociación directa con las partes afectadas, sin embargo, de 

estimarse que ello no es viable o conveniente, se optará por alguno de los métodos alternativos de 

resolución de controversias. 
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7. - Resolución de Controversias  

7.1. -Negociación Directa 

El responsable asignado contactará a las partes y desde un involucramiento culturalmente 

apropiado, iniciará un proceso de negociación con las mismas. En este proceso, en caso de ser 

necesario, estará acompañado de especialistas externos o internos que se hayan validado en la 

misma definición. 

 

De no ser posible un acuerdo inmediato, se solicitará a las partes involucradas su descargo por 

escrito y la propuesta de resolución se hará también por escrito.  

No obstante lo anterior, se espera que la interacción entre las partes de origen a la propuesta de 

la estrategia que facilite el logro de acuerdos. Si estos cambios son sustanciales, deberán ser 

aprobados por el Comité Resolutivo. 

Si no es posible llegar a un acuerdo, y antes de llevar a juicio la controversia, el Comité realizará 

un análisis exhaustivo de la situación y analizará la estrategia a seguir. Este podrá definir continuar 

con la negociación directa, o definir algún método alternativo de resolución de controversias. Se 

llevará registro de Acta de Reunión del Comité Resolutivo de Controversias. 

 
 

7.2. Métodos alternativos de resolución de Controversias 
 

En todo método alternativo ya sea de mediación, conciliación o arbitraje deberá, el Tercero 
Mediador, ser acordado por ambas partes para asegurar la imparcialidad e integridad en la 
resolución de la controversia. 

 
7.2.1. -Mediación 

 
El Mediador, como tercero neutral, acompaña a las partes involucradas para que ellas mismas, 

como protagonistas, encuentren las soluciones más beneficiosas. El Mediador no propone 

soluciones ni su opinión es vinculante para las partes. 

 

 
7.2.2. -Conciliación 

 

También se podrá utilizar este mecanismo, nombrando a un tercero en conjunto entre ambas 

partes, que intentará proponer una o más soluciones para resolver el conflicto. 

 
Normalmente el conciliador propone una o más soluciones que las partes podrán o no aceptar 

dependiendo de su conveniencia. 



 

 

 
 

PG443-2 PROCEDIMIENTO DE RESOLUCIÓN DE CONTROVERSIAS 

 

Versión: 2.0 Emisión: 24/02/2023 Código: PG443-2 

Forestal Bosques del Plata S.A. 

 

Elaborador: 
L.ZISMANN 

Revisor: 
F.CAMBLONG 

Revisor SGI: 
C.ALMADA 

Aprobador: 
R.PEZZUTTI 

Página:7 

 

 
7.2.3. -Arbitraje 

 
Se podrá optar por este mecanismo, cuando se prevea que existe alguna posibilidad de llegar a un 

acuerdo, pero no con los mecanismos anteriores. 

 
Consiste en un juicio a través del cual un juez árbitro, designado de común acuerdo por las partes 

o por la institución a quien se encomienda la designación, resuelve las controversias mediante una 

sentencia definitiva con carácter obligatorio para ambas partes. 

 

 
7.2.4. -Acciones Legales 

 
Como última opción, en caso de no ser posible ninguna de las anteriores, o en forma paralela a las 

anteriores cuando hay evidencia de la existencia de delitos o actos ilegales, la Gerencia solicitará 

el apoyo de la Subgerencia de Administración, lo que puede contemplar el eventual inicio de 

acciones legales. 

 

 
8. -Acuerdos y Seguimiento 
 

En caso de llegar acuerdo se deberá levantar un acta con la firma de las partes, o en su defecto se 
utilizará formulario de comunicaciones para este objeto. En las cuales deberá explicitarse los 
compromisos, acciones y estrategias conjuntas del seguimiento para el cumplimiento de los acuerdos 

La persona designada por el comité será responsable de ejecutar o monitorear el cumplimiento de 

los compromisos contraídos por las partes. 

Se analizarán avances de las controversias y se efectuará seguimiento de estado de cumplimiento 

de los compromisos de estas. 

Se llevará un registro del proceso desde la oficina de RRHH. 

 

9. -Documentación y Control de la Gestión 
 

La Encargada de RRHH y Asuntos Públicos deberá mantener comunicación actualizada de las 

controversias. Dicha documentación deberá contener toda la evidencia que se genere en cada uno 

de los pasos definidos en este documento, en especial las comunicaciones entre las partes, las 

actas de acuerdo a las que se hubiese llegado y en general, toda evidencia que pueda respaldar 

las acciones que se hubiesen realizado. 
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ANEXO I 
 

Tratamiento de Situaciones de Hecho 

 

- Situaciones de ocupación ilegal de terceros en unidades de manejo de la empresa. 

 

En cualquier caso, no se debe movilizar personas o maquinarias desde o hacia el lugar sin la 

autorización de la Gerencia. 

En todos los casos que lo demanden se deberá ingresar una denuncia de los hechos en la 

Comisaría correspondiente 

 

Si no se ha logrado la desmovilización de la situación, la persona designada y el comité resolutivo 

decidirán respecto de medidas precautorias para evitar daños a las personas, las instalaciones o 

a los equipos. 

 
La Gerencia definirá los cursos de acción a seguir hasta lograr que se deponga la situación de 

hecho. También decidirán el inicio o no de acciones legales. 

 
Si ya se ha logrado poner fin a la situación de hecho, pero la situación de conflicto continúa, se 

utilizará la forma normal de resolución de controversias de acuerdo a como se establece en este 

procedimiento. 

 

En los casos de reclamos relacionados con el dominio y/o posesión de inmuebles: 

 

• una vez recibidos los antecedentes, el Jefe de Seguros Créditos y Documentación Legal 

deberá indicar una fecha tentativa para evacuar el informe legal, la que no excederá de 30 

días. Sin embargo, si del estudio de los antecedentes se determina que se requerirá de un 

plazo mayor al indicado, se informará oportunamente. Esta fecha tentativa, será 

comunicada al reclamante dentro del plazo de 15 días contados desde la fecha del reclamo. 

• El Jefe de Seguros Créditos y Documentación Legal deberá elaborar un informe 

documentado y de ser necesario con información cartográfica, que debe incluir una 

conclusión sobre la procedencia del mismo y una sugerencia de respuesta. La mencionada 

respuesta deberá ser por escrito, y expresada en un lenguaje claro y preciso, para que sea 

entendido por quien efectúa el reclamo. 

• Respuesta al reclamante: la persona designada deberá dar la respuesta por escrito al 

reclamante, previamente redactada por el Jefe de Seguros Créditos y Documentación Legal 

si corresponde. De preferencia el responsable designado entregará personalmente la 

respuesta y explicará al reclamante el tenor de ésta. 
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10. MODIFICACIONES DE LA ÚLTIMA REVISIÓN 
 

Versión Fecha Identificación de Modificación 

1.0 25/08/2021 

• Se modificaron los objetivos generales y específicos. 

• Se modificaron las definiciones y alcance. 

• Se incorpora apartado 4 Responsabilidades. 

• En apartado 5 se incorporan los canales de comunicación para 
partes interesadas internas y externas. 

•  Se modificaron los ítems del apartado 6. 

• Se traslada desde Negociación Directa al Anexo I el párrafo 
sobre casos de reclamos relacionados con el dominio y/o posesión de 
inmuebles. 

 


