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1 INTRODUCCION

El conflicto es parte de un estado natural de las relaciones humanas, que puede generarse a partir
de la discrepancia de diversas partes con intereses, valores, perspectivas, expectativas vy
necesidades distintas. La naturaleza de los conflictos es inherente a la convivencia en sociedad,
en ese sentido, se desarrolla a partir de la interaccidn entre distintos actores.

La teorizacion sobre el conflicto abarca distintas perspectivas que brindan una explicacién ante
un evento naturalizado en la sociedad, las principales, desde un punto de vista filosofico y
sociolégico. De esta manera, tedricos como el socidlogo Lewis Coser, en su libro “Las funciones
sociales del conflicto” menciona que los conflictos no necesariamente son destructivos, sino que
permiten ajustar normas sociales y reforzar lazos dentro de un grupo o entre grupos,
desarrollando asf la nocion del conflicto como un mecanismo de adaptacion. Visidon que permitio
entender desde una perspectiva social la funcién que cumple este evento en la convivencia de los
grupos humanos. Asi también, se han desarrollado otras nociones de conflicto mas
contemporaneas orientada a la resolucién de conflictos, como la teorizada por John Burton, quien
identifica a la seguridad, reconocimiento y justicia como tres necesidades humanas que influyen
en la aparicién y escala de los conflictos sociales, permitiendo acercarnos a una vision del conflicto
con componentes psicoldgicos que permitan entender el comportamiento social de los grupos
humanos.

El estudio social del conflicto aporta nuevas perspectivas para entender las relaciones humanasy
la complejidad que estas albergan. Brindan aportes conceptuales y nuevos enfoques que
contribuyen a mejorar los procesos de resolucion de conflictos.

En conocimiento de lo mencionado, la empresa MADERACRE, gestiona el manejo de los conflictos
sociales con un enfoque humanista, preventivo y reactivo, considerando que las actividades de la
empresa son dindmicas, conjuntas y en constante interaccién con comunidades nativas,
comunidades locales y otros grupos culturalmente diversos en el drea donde realiza sus
actividades, ello debido a los procesos histdricos de migracion realizados en la region de Madre
de Dios, provincia de Tahuamanu y los distritos de Ifiapari e |beria.

La interaccién con comunidades locales, instituciones estatales, instituciones privadas,
organizaciones sin fines de lucro e incluso con otros concesionarios pueden generar situaciones
donde haya tensiones, discrepancias, controversias y conflictos de distinta escala, especialmente
en empresas cuyas actividades se relacionen al aprovechamiento de algln recurso. Asi también,
pueden surgir situaciones tensas relacionadas al uso de la tierra, sobreexplotacion de recursos
naturales y distribucion de los beneficios, teniendo la necesidad de contar con un instrumento
que regule las acciones de la empresa en respuesta a los eventos en funcién del contexto social,
econdmico y ambiental.

En tal sentido, se elabora el Protocolo de Resolucién de Conflictos, con la finalidad de contar con
una herramienta que guie la adecuada gestion de las controversias y conflictos que puedan surgir
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y que aseguren que las respuestas de la empresa siempre se realizan en el marco de la ley y el
respeto a los derechos de los ciudadanos.
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2 OBIJETIVOS

2.1 Objetivo general

Proporcionar a la empresa Maderera Rio Acre S.A.C. herramientas conceptuales y
aplicativas para la prevencion y la gestion efectiva de controversias y conflictos sociales
que pudieran surgir con los stakeholders del drea de influencia de la empresa,
promoviendo el respeto, la cooperacion y el desarrollo sostenible.

2.2 Objetivos especificos

Establecer mecanismos para la prevencién de conflictos sociales.

Establecer un proceso claro para la identificaciéon y gestién de conflictos sociales.
Proporcionar herramientas que permitan una comunicacién horizontal, respetuosa vy
efectiva en la gestién de controversias y conflictos sociales con los stakeholders del drea
de influencia de la empresa.

3 PRINCIPIOS DE LA EMPRESA

Los principios empresariales de MADERACRE, basados en sus politicas, son valores fundamentales

y normas éticas que guian las acciones y operaciones de la empresa, estos principios contribuyen

a asegurar que la empresa actUe de manera respetuosa, responsable y sostenible, siendo esta la

mejor estrategia para la prevencién de conflictos sociales. Los principios de MADERACRE

relacionados a la prevencién de conflictos sociales son los siguientes:

1.

Respeto a los derechos humanos y territoriales: garantizando que las operaciones de la
empresa no afectaran de ninguna manera los derechos fundamentales de las personas y
sus territorios.

Equidad y justicia: asegurando que las decisiones que sean tomadas sean justas para
todas las partes involucradas y equilibradas sin tener algin tipo de aprovechamiento de
la empresa y sus accionistas.

Comunicacion 'y transparencia: que garanticen que las partes involucradas estén
informadas sobre las decisiones y operaciones de la empresa.

Cultura y cosmovision: garantizando el respeto de la empresa por las distintas culturas y
cosmovision de las comunidades y poblaciones locales.

Participacion y consulta: asegurando y promoviendo que la empresa involucre en sus
actividades la participacion de las comunidades, poblacién local y cuando corresponda se
lleven a cabo procedimientos de consulta libre, previa e infirmada.

Sostenibilidad ambiental: garantizando que las decisiones de la empresa no afecten el
medio ambiente ni la sostenibilidad ambiental a través de las operaciones que realiza, por
el contrario, las actividades de la empresa deben tener un enfoque ambiental transversal
en todos sus niveles.
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4 LINEAMIENTOS PARA LA RESOLUCION DE CONFLICTOS
SOCIALES

La empresa MADERACRE, en su compromiso con la gestion adecuada de controversias y conflictos
sociales alinea sus politicas y protocolos a favor de generar un relacionamiento adecuado con los
stakeholders del area de influencia de la empresa, manteniendo el respeto y didlogo con todas las
comunidades, poblacién local, concesionarios, instituciones estatales y otros.

Dentro de las herramientas contempladas en el presente protocolo, se consideran los Métodos
Alternativos de Resolucion de Conflictos (MARC) que proporcionan un conjunto de estrategias y
procedimientos para buscar alternativas de solucion ante controversias y conflictos sociales sin
recurrir al sistema de justicia tradicional. Los métodos MARC procuran gestionar el conflicto
utilizando herramientas de conciliacion pacifica a través de mecanismos de didlogo, negociacion
y mediacion, sin llegar a una confrontaciéon que pueda complejizar mas las tensiones entre las
distintas partes involucradas. Los principales mecanismos son los siguientes:

e Mediacion: Incluyendo a un tercero imparcial como mediador que apoye a las partes
involucradas en a llegar a un acuerdo facilitando la comunicacién y proponiendo maneras
de llegar a una solucién.

e Negociacion: donde las partes directamente involucradas negocian de manera directa sin
intervencidn externa para encontrar una solucién mutua.

e Conciliacion: se involucra a un conciliador imparcial que pueda sugerir posibles soluciones
a las partes involucradas para llegar a un acuerdo.

e Arbitraje: se involucra un arbitro imparcial que escucha a las partes involucradas y toma
una decision para resolver el conflicto.

Estos mecanismos estan disefiados para resolver controversias y conflictos sociales de manera
pacifica y colaborativa, evitando llegar a instancia jurisdiccionales y buscando formas flexibles de
mediar situaciones tensas y conflictivas que puedan resolverse beneficiando a todas las partes.

Los métodos MARC son utilizados en documentos de cardcter nacional e internacional como una
estrategia efectiva para la resolucion de conflictos y forman parte de las estrategias de resolucién
de conflictos de la Defensoria del Pueblo de Perd, especialmente utilizadas en contextos de
conflictos entre comunidades, empresas privadas y otros involucrados.

MADERACRE reconoce a la Defensoria del Pueblo de Pertd como una de las instituciones mas
importantes a nivel nacional en materia de proteccién y promocién de los derechos humanos,
especialmente de grupos considerados como vulnerables. Ya que el trabajo de seguimiento y
facilitacién del dialogo en contextos de conflictos asegura que pueda tener una direccion de
resolucidon pacifica y segura para todos los involucrados. Asi también, la empresa reconoce el
ejercicio de la potestad jurisdiccional que corresponde a los érganos de la funcion judicial y los
jueces de paz encargados de resolver en equidad conflictos individuales, comunitarios o vecinales.
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Asimismo, debido a su colindancia con comunidades nativas, centros poblados y poblaciones
locales, MADERACRE reconoce y respeta las leyes aplicables y los derechos consuetudinarios que
correspondan a estas poblaciones. En este marco, la empresa prioriza la atencion oportuna de las
situaciones que puedan generar controversias, procurando su resolucién mediante mecanismos
de didlogo vy vias extrajudiciales, cuando corresponda. Para ello, se consideran las formas de
organizacion social, cultural, econdmicay politica existentes en el territorio, asi como las practicas
y mecanismos propios de representacion.

5 IDENTIFICACION DE ESCENARIOS DE POSIBLES CONFLICTOS

Se ha identificado posibles conflictos sociales en base a los actores cercanos al area de la
concesion de MADERACRE vy la planta de operaciones ubicada en el distrito de Ifiapari, con el
objetivo de anticipar un posible conflicto entre la empresa y otros involucrados que pueda
debilitar las relaciones entre las partes.

A continuacion, se muestra el mapa de concesiones colindantes del drea administrada por la
empresa MADERACRE:
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Figura 1. Mapa de concesiones colindantes de la empresa MADERACRE S.A.C.
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Entre Maderera Rio Acre S.A.C. y concesiones forestales con fines maderables
colindantes.

La empresa colinda con 11 concesiones forestales de las cuales 09 tienen fines
maderables y 02 son no maderables. Las concesiones forestales que cuentan con
certificacion FSC son 03 empresas (Otorongo, Rio Huascar y San Nicolas Industrial) y 01
gue se encuentra con la certificacion suspendida. La empresa y las concesiones vecinas
cuentan con una buena relacién sin evidencia de un posible conflicto.

Entre Maderera Rio Acre S.A.C. y las Areas Naturales Protegidas (ANP)

El Parque Nacional Alto Purtds (PNAPU) — SERNANP es una de las areas naturales
protegidas mas grandes del pais, teniendo una extensién de aproximadamente 2,500,000
hectdreas en la amazonia peruana. La empresa no colinda directamente con el PNAPU,
sin embargo, es un actor importante dentro del cuidado de la biodiversidad y la
proteccion de ecosistemas y territorio. Su relacién con la empresa es de articulacién de
actividades que fortalezcan la gestion del PNAPU en la custodia y vigilancia de su drea de
amortiguamiento y las dreas de concesién de la empresa. De tal modo, no hay evidencia
de un posible conflicto.

Entre Maderera Rio Acre S.A.Cy la Reserva Territorial Madre de Dios (RTMDD)

La Reserva Territorial Madre de Dios fue creada mediante la Resolucidon Ministerial N2
427-2002-AG el 25 de abril del 2002 y abarca aproximadamente 829,941 hectareas, es
un espacio natural protegido cuyo principal objetivo es proteger los territorios de los
pueblos indigenas Mashco Piro en aislamiento y contacto inicial (PIACI). Una parte del
area ubicada en el norte de la concesion de MADERACRE colinda con la RTMDD, por tal
motivo, la empresa ha designado esa drea como darea de conservacion, restringiendo las
operaciones de aprovechamiento forestal de la empresa y el paso del personal en esa
area en cumplimiento del principio de No Contacto. El drea de conservacidn destinada
por la empresa como zona de amortiguamiento con la RTMMD es de aproximadamente
20,279.94 hectareas. El objetivo comun entre la empresa y la RTMDD es la proteccién del
territorio de invasiones y posibles problemas de tierra que derivan en deforestacién,
perdida de biodiversidad, contaminacién vy la afectacion directa de los medios de vida y
el bienestar de los Mashco Piro. Se busca reducir el riesgo de la instalacién de economias
ilegales como la mineria ilegal y el narcotrafico, de modo que la implementacidon del Plan
de custodia y vigilancia de MADERACRE realizada en la cuenca del rio Tahuamanu y el rio
Acre funciona como una barrera de contencién de posibles amenazas y alertas tempranas
ante cualquier contingencia. De tal modo, no hay evidencia de un posible conflicto.

Entre Maderera Rio Acre y la Comunidad Nativa Bélgica

La Comunidad Nativa Bélgica perteneciente al pueblo indigena Yine y a la familia
etnolinglistica Pano es reconocida como comunidad nativa con la Resolucién Directoral
N2 029-92-RI-SRAPEDSRA-MD; de fecha 09 de abril de 1992 y con titulo de propiedad N2
779 con la Resolucion Directoral N2 087-2002-MA-DRA-MDD el 19 de diciembre del 2002
contando con una extensién de 53,394 hectareas. La relacion de la empresa con la
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comunidad nativa se desarrolla a través de la colindancia con la concesidn, el desarrollo
de Proyectos Productivos Amigables con el Medio Ambiente (PPAMA) impulsado por la
empresa en beneficio de la CCNN y la conservacién de sus bosques, asi como apoyos
sociales continuos para reducir sus brechas en salud y educacién. Actualmente, no hay
evidencia de un posible conflicto.

5. Entre Maderera Rio Acre y la poblacién de los distritos de Ifiapari e Iberia
La poblacion de los distritos de Ifiapari e l|beria, pertenecientes a la provincia de
Tahuamanu, regién de Madre de Dios, no se encuentran colindantes al area concesionada
de MADERACRE, sin embargo, son actores con lo que la empresa interactla
constantemente incidiendo en los ejes de salud y educacién a través convenios de
educacion ambiental y apoyos sociales. Actualmente, no hay evidencia de un posible
conflicto con ningun sector o comunidad de la poblacién.

La Unidad de Manejo Forestal (UMF) de Maderacre no cuenta con pueblos indigenas u originarios
ni comunidades locales asentadas al interior de sus limites, por lo que no se identifican
controversias derivadas directamente de las operaciones de la empresa con poblaciones
asentadas dentro de la UMF.

El presente Protocolo contempla la atencién de cualquier controversia o conflicto que pudiera
generarse con actores ubicados en el drea de influencia de las operaciones, incluyendo
situaciones relacionadas con las actividades de la empresa o con un eventual cese de operaciones,
de corresponder.

6 DIFUSION, PREVENCION, MANEJO Y RESOLUCION DE
CONFLICTOS

6.1 Difusidon

El presente documento es de cardcter publico y difundido de manera anual a todos los
stakeholders del drea de influencia de la empresa con el objetivo de dar a conocer el compromiso
de la empresa con la gestion adecuada de las controversias, conflictos sociales y el flujo adecuado
gue seguira la empresa ante alguna situaciéon o contingencia con sus stakeholders.

La difusién del Protocolo de Resolucién de Conflictos estd a cargo del Area de Responsabilidad
Social, mediante cartas dirigidas a los stakeholders, a las cuales se adjunta, en formato impreso,
el Protocolo y sus cuatro flujogramas de atencion, correspondientes a las diferentes situaciones o
contingencias que pudieran presentarse en la relacidon entre la empresa y sus stakeholders. La
entrega de la documentacién en formato impreso permite facilitar su consulta directa por parte
de los actores involucrados y asegurar su disponibilidad para la revision de los mecanismos y
procedimientos establecidos.
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Asimismo, durante el proceso de difusidon se informa a los stakeholders que el Protocolo de
Resolucién de Conflictos y el respectivo informe de difusidon se encuentran disponibles para su
consulta y descarga en la pagina web oficial de MADERACRE, en la seccion “Sostenibilidad”. La
difusion se realiza en idioma espafiol, tanto en formato impreso como digital, considerando que
este constituye el principal idioma de comunicaciéon utilizado en el dmbito de influencia. Esta
modalidad responde a las caracteristicas socioculturales de las comunidades nativas vy
comunidades locales y busca facilitar el acceso, comprensién y consulta de la informacién por
parte de los diferentes stakeholders, considerando sus condiciones de acceso a medios digitales
y las dindmicas de comunicacién existentes en el dmbito de influencia.

Adicionalmente, en la pagina web oficial de MADERACRE se encuentra disponible el Informe
Anual de Conflictos Sociales, en el cual se presenta el detalle de los casos identificados y
actualizados durante el periodo, las acciones implementadas para su atencion y gestion, asi como
la situacion y estado de resolucion de cada caso. Esta informacién permite mantener disponibles
para los stakeholders los principales resultados del seguimiento y gestion de los conflictos sociales
registrados.

6.2 Prevencion

La empresa Maderera Rio Acre S.A.C. maneja estrategias y técnicas de prevencién para afrontar
de manera temprana situaciones que pueden escalar a nivel de conflicto. La identificacién y
prevenciéon de éstas pueden ser fundamentales para mantener relaciones sostenibles y de
confianza.

Para ello, se toman medidas como el didlogo y comunicacion continuacidn, generando relaciones
cercanas y de escucha activa que fortalezcan la confianza y los vinculos entre la empresa y sus
stakeholders. Asi también, se toman medidas de prevencién a través de la firma de acuerdos o
convenios con comunidades, instituciones, colaboradores y otros stakeholders, respetando los
términos contemplados a favor del desarrollo.

La implementacion de actividades de Responsabilidad Social que contribuyan a mejorar el
bienestar de la poblacién del drea de influencia es una estrategia a largo plazo que permite
identificar y mitigar de manera temprana u oportuna posibles conflictos.

6.3 Manejo

El manejo de controversias y conflictos sociales que realiza la empresa involucra acciones que se
toman para controlar, mitigar y dirigir el conflicto, de modo que este pueda reducir los impactos
negativos para la empresa y partes involucradas. Estas acciones se centran en la gestion del
conflicto mientras sigue presente, sin que se involucre necesariamente su resolucion.

De esta manera, la empresa empleard métodos adaptativos frente a la situacién y contexto en el
que surja el conflicto, siendo flexivos en el proceso y evolucién del mismo, respetando en todo
momento los principios y valores empresariales hacia las comunidades. Asi también, el proceso
podria incluir un mediado, uso de técnicas de negociacion y supervisidon contante para que no
haya mas confrontaciones.
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Maderera Rio Acre S.A.C. ha establecido niveles y estancias de intervencion de actores parte del
equipo técnico de la empresa que intervendran en los conflictos dependiente de la situacién y
grado en el que se encuentre, siendo los siguientes:

e Primer nivel: Los responsables del drea donde se identifique el conflicto seran los
encargados en una primera instancia de tomar la responsabilidad dentro de los canales
permisibles de la empresa.

e Segundo nivel: De mantenerse la situacién conflictiva la responsabilidad de la gestién del
conflicto pasard a cargo del Gerente del drea.

e Tercer nivel: Si persiste la situacion conflictiva la responsabilidad de la gestién pasard a
cargo del Gerente General de la empresa.

Dependiendo del nivel y evolucion del conflicto se tendran distintos niveles de intervencién y
gestion, desarrollando un seguimiento contante y acompafiado del proceso.

6.4 Resolucion de conflictos sociales

El Protocolo de resolucién de conflictos se articula de manera directa con las demds politicas de
la empresa y los valores empresariales que esta maneja, alinedndose uniformemente en la
respuesta que pueda tener la empresa frente a cualquier situacion conflictiva que surja entre la
empresa y sus stakeholders.

La resolucién de controversias y conflictos sociales busca encontrar una solucidon permanente
abordando las causas profundas del desacuerdo, desarrollando estrategias de negociacién para
crear un cambio duradero que resuelva las tensiones beneficiando a los involucrados.

Asi, el presente protocolo de resolucion de conflictos tiene el caracter de cumplimiento
obligatorio por los miembros de la empresa, de esta manera, se desarrollan los flujogramas
creados para la atencién de posibles situaciones entre la empresa y sus stakeholders, siendo los
siguientes:

1. Procedimiento para la atencién de quejas, consultas o solicitudes externas.

a) Objetivo:

Brindar respuesta oportuna y pertinente, a las diversas solicitudes, quejas y consultas
motivadas por la presencia u operaciones de la empresa.

b) Aplicacién:

Este protocolo se implementara cuando sea solicitado por un miembro de la comunidad, una
entidad publica o una organizacién privada, siendo recepcionado de las siguientes maneras:

- Modalidad presencial: cuando el o los stakeholder(s) visitan las instalaciones de la
empresa y hace expresa de manera verbal la queja, consulta o solicitud externa.
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Modalidad escrita: cuando el o los stakeholder(s) envian un documento fisico a la
empresa por los canales oficiales.

Modalidad virtual: cuando el o los stakeholder(s) envian un texto o documento virtual
por los canales oficiales de la empresa.

La informacion consignada puede ser de distintos temas o aspectos, como los siguientes
ejemplos:

Solicitudes de informacion sobre las operaciones de la empresa

Solicitudes de puestos laborales

Solicitudes de apoyo social diversas

Convocatorias a actividades sociales

Convocatorias a reuniones de coordinacion

Quejas por dafio al patrimonio publico o privado

Quejas por afectaciones diversas de los derechos ciudadanos como resultado de las
operaciones de la empresa

Oferta de prestacion de servicios o venta de productos

El presente protocolo no aplica para las comunicaciones formales procedentes de

instituciones publicas frente a obligaciones legales de la empresa, ni aquellas propias de la

relacion interinstitucional de la empresa con sus proveedores, trabajadores o clientes. Debe

guedar claro que su aplicacidon es en caso del acercamiento de la poblacion.

c) Procedimiento:

El procedimiento que se debe seguir se muestra en la siguiente figura:

10
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PROCEDIMIENTO PARA LAATENCIONDE QUEJAS, CONSULTAS O
SOLICITUDES EXTERNAS

;

Recepcion: Mediante documento o correo
electronico

: Seleccionar eltipo de :
Descripcion dela consulta, | FhmeeRr
- . e 3) Queja :
solicitud o queja. I b) Consulta |
I ¢) Solictud ,I

l R s ks 2

Informar ael(las) area(s)
correspondiente(s)

|

Analisis del documento alineado a

g—————— -

: Mediante reunion yilo :

los criterios y procedimientos de 1 comunicacién

b i transversal :
laempresa (e

10 I Documento fisico
Elaboracion de la respuesta : Bt :
! 1
e s v e v s e e e s 9P
! e

[}

| Debeseratendido en 1
Entrega de respuesta -

1

20 dias hébiles 1
recibido el documenb |
’

Posible reunion o
) NO | comunicacién directa para
Registro de cargo —_— explicacion de

¢Se acepta la procedimientos y/o acuerdos
respuesta? De no ser resolvente se aplica el

procedimiento ante conflictos

Sll

Archivo en la empresa

}

Seguimiento segln sea el caso

Horario de atencién en la oficina de la empresa
Lunes a Viemnes: 9:00 am - 12:00 pm y 2:00 pm - 5:00 pm
Sabado: 9:00 am - 12:00 pm

Figura 2. Procedimiento para la atencion de quejas, consultas o solicitudes externas.
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2. Procedimiento de informacién ciudadana sobre operaciones no rutinarias de la empresa

a) Objetivo:

Proporcionar informacién a la comunidad para prevenir que las actividades de la empresa
interfieran con sus rutinas diarias o afecten negativamente sus actividades sociales o
econdmicas debido a factores externos imprevistos.

b) Aplicacién:

Este protocolo se implementard cada vez que se realice una operacion no rutinaria, a
continuacion, se brinda algunos ejemplos:

- Elusode las vias de transito por periodos mayores a los programados.

- Eltransporte de maquinaria pesada cercanamente a los predios rurales y urbanos.
- Laapertura de oficinas o establecimientos dependientes de la empresa.

- Lageneracién de ruidos mayores a los rutinarios.

- La participacion de organizaciones sociales en reuniones prolongadas.

c) Procedimiento:

El procedimiento que se debe seguir se muestra en la siguiente figura:

12




o Version: 02
‘ A\

= PROTOCOLO DE RESOLUCION DE Fecha de elaboracion: 26 de enero del 2026
R0 CONFLICTOS Area responsable: Responsabilidad Social - LRMC
Maderacre Aprobacion: Gerencia Regional
% Area de Responsabilidad Social
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Maderacre

PROCEDIMIENTO DE INFORMACION CIUDADANA SOBRE
OPERACIONES NO RUTINARIAS DE LA EMPRESA

|

Recepcion de comunicado sobre
actividades no rutinarias a realizarse

:

S : ; i
Analisis de las posibles afecciones : Mediante anélisis de |
§ = - : I

o impactos que la poblacion — === impactosengabinete |
| :

| /’

e y/o reunién con el
puege perC|b|r —_— Comité Consultivo.

| B :

Establecimiento de los mensajesy
medios informativos )

1 I ————————— -

H

| \.: Documentos, cartas, |

| avisos radiales, afiches, :

1 etc. 1

- = | 4 e ————— ’
Elaboraciony gestion de P

materiales informativos

|

Ejecucion de procedimiento
informativo hacia la poblacion

}

Registro de posicionesy
reacciones ciudadanas

|

P e e - -

I
I Cargos de entrega
i
1

Reporte a las unidades operativas P et =7
2 |  Documento escrito :
dando cuenta de posibles ====1derivadoala Gerencia |
ocurrencias y sugerencias para su 1 Regional ;
ol e e e e e e == —
operaciéon

Horario de atencién en la oficina de la empresa
Lunes a Viemes: 9:00 am — 12:00 pm y 2:00 pm — 5:00 pm
Sabado: 9:00 am - 12:00 pm

Figura 3. Procedimiento de informacion ciudadana sobre operaciones no rutinarias.
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3. Procedimiento para atencion a posibles pérdidas o dafios a la comunidad y/o terceros
a) Objetivo:
Proporcionar a la poblacién un flujo formal y adecuado para comunicar pérdidas o dafios a
sus propiedades debido a las operaciones de la empresa y recibir alguna compensacion, en
caso se requiera.
b) Aplicacién:
Este protocolo se implementa cuando algin miembro de comunidad y/o institucién se ve
afectado por alguna perdida o dafio debido a las operaciones de la empresa, a continuacion,
se brinda algunos ejemplos:
- Dafio a las vias de transito debido a exceso de peso de maquinaria de la empresa.
- Dafio alainfraestructura de la vivienda de algtn poblador y/o institucién.
c) Procedimiento:

El procedimiento que se debe seguir se muestra en la siguiente figura:
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PROCEDIMIENTO PARAATENCIONA POSIBLES PERDIDAS O

DANOS A LA COMUNIDAD Y/O TERCEROS

v

Actor (grupo o individuos) comunica
ala empresa/La empresa identifica el
Dafio o Perdida.

}

Se comunica verbal o escrito la
recepcion del documento e inicio
del procedimiento.

:

R.S. Convoca a una reunion.

!

Gerencia define el equipo
especializado para medir
magnitud de posibles dafios:
e Se detallan causas, roles,
responsabilidades y posible solucion.
® Se evalla concertadamente la
valorizacion e indemnizacion en caso
corresponda.

Comunica el resultado de la

evaluacion

El actor acepta la
compensacién propuesta

Cierre del proceso.

H

J__ _ .1 Actor responde porescrit
|
i

Y "
| Conocerdetalladamente !
i 5 1
y los posibles dafios f
| ocasionados poralguna |
I actividad de la empresa. "

Se evallia contratacion de :
consultor externopara los |
i

J

procesos.

: Se considera cantidad de :
| personasytamafiode area
| afectada. )
-

——————— -

Documento porescrito.
|

No i
) Se debe recurriraun

Proceso de Conciliacion

en 5 dias habiles.

- ——————————

Horario de atencién en la oficina de la empresa

Lunes a Viemes: 9:00 am — 12:00 pm y 2:00 pm
Sabado: 9:00 am - 12:00 pm

—5:00 pm

Figura 4. Procedimiento para atencidn a posibles perdidas o dafios a la comunidad y/o terceros.
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c)

Procedimiento para la atencién y transformacién constructiva de posibles controversias,
quejas, reclamos o conflictos sociales con poblaciones y/o terceros.

Objetivo:

Brindar un procedimiento claro y efectivo para la atencion y transformacién de posibles
controversias, quejas, reclamos y/o conflictos con poblaciones y/o terceros hacia la empresa.

Aplicacién:

Este protocolo se implementara cada vez que la empresa identifique una controversia, queja,
reclamo y/o conflicto social, o cuando algin poblador, comunidad, organizacién o tercero
presente una queja o reclamo a través de los canales establecidos por la empresa.

El procedimiento comprende las controversias y conflictos relacionados con las actividades
de la empresa, incluyendo aquellos vinculados con el cumplimiento de las leyes aplicables y
los derechos consuetudinarios de los pueblos indigenas, comunidades locales, poblaciones
u otros terceros del area de influencia, asi como con los compromisos y acuerdos asumidos
por la empresa.

Las situaciones identificadas seran atendidas de manera oportuna, es decir, tan pronto las
circunstancias lo permitan razonablemente, considerando la naturaleza, alcance y nivel de
complejidad. Cuando la controversia puede ser resuelta mediante mecanismos
extrajudiciales, se promovera su atencién a través del didlogo, la negociacién, la mediacion,
la conciliacion u otros mecanismos establecidos en el presente Protocolo, segun
corresponda.

En el caso de controversias y/o conflictos que involucren a pueblos indigenas y comunidades,
la atencién considerard sus formas de organizacidn, representacién y practicas propias,
respetando los derechos consuetudinarios que correspondan.

A continuacion, se brinda algunos ejemplos:

- Controversia o conflicto por uso de tierra, territorio, servicios ecosistémicos o
recursos naturales.

- Reclamos por dafios a la salud o bienestar de la poblacién.

- Controversia o conflicto por desplazamiento o reubicacién de poblaciones.

- Quejas por falta de transparencia en las relaciones.

- Reclamos relacionados con posibles afectaciones a derechos legales o derechos
consuetudinarios.

- Controversias relacionadas con el incumplimiento de acuerdos o compromisos
asumidos por la empresa.

Procedimiento:

El procedimiento que se debe seguir se muestra en la siguiente figura:
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Establecimiento de
condiciones para el dialogo

v

Nombranrepresentantes
Wil i il

L

¢Llegan a

un acuerdo?

Firman acta de acuerdo

Didlogo

ug';'gg;.’:,g? = | Firman acta de acuerdo
‘ No

Decision del arbitro
[ Cierre ]

Horario de atencion en la oficina de la empresa
Lunes aViemes: 9:00 am — 12:00 pm y 2:00 pm - 5:00 pm
Sabado: 9:00 am ~ 12:00 pm

Figura 5. Procedimiento para la atencidn y transformacion constructiva de conflictos con poblaciones y/o terceros.
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7 RECOMENDACIONES PARA ABORDAR ADECUADAMENTE UN
CONFLICTO

En el siguiente apartado, se exponen algunas recomendaciones para la resolucion de

controversias o conflictos sociales para la empresa, relacionadas a los principios mencionados que

direccionan la gestion sostenible y responsable de MADERACRE.

Para abordar un conflicto social con un enfoque intercultural

Cabe mencionar que MADERACRE mantiene un enfoque sostenible y de intercultural, que
permite abordar cualquier situacion tensa o conflictiva con poblaciones teniendo en
cuenta el contexto cultural y social en que se desarrolla. Mostrando un mayor
acercamiento, respeto y disposicion para la resolucién de conflictos en beneficio de las
partes involucradas, sin afectar los derechos consuetudinarios en el caso de las
comunidades nativas.

Para prevenir un conflicto social

La prevencién de un conflicto implica el uso de herramientas y estrategias para la
identificacién temprana de factores que podrian desencadenar una controversia o
conflicto entre la empresa y otros actores. En esta etapa es muy importante fortalecer la
comunicacion fluida y escucha activa, al mismo tiempo que mejoran la visién de la
empresa y se previenen futuras controversias y conflictos.

Para manejar un conflicto de manera adecuada

La empresa debe contar con estrategias y herramientas que contribuyan a realizar un
manejo efectivo del conflicto, manteniendo en cuenta los enfoques y principios de la
empresa. Para ello, se incluyen en el proceso los métodos alternativos de resoluciéon de
conflictos (MARC) donde los procesos de mediacidn, negociacién, conciliacidn y arbitraje
contribuyan a mejorar las medidas para el manejo adecuado del conflicto. Asi también,
se debe incidir en mantener una buena comunicacion con las partes involucradas.

Para gestionar un conflicto favorable

En un conflicto las partes involucradas pueden tener distinta necesidad, vulnerabilidad y
expectativas, de modo que los procesos de mediacion, negociacidon y conciliacién son
importantes para la identificacién de esos y lograr una gestion efectiva del conflicto. La
gestiéon adecuada apunta a una resolucién que beneficie a las partes y se asegure de no
volver no reincidir en la misma situacién.
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8 ESTIMACION POR PERDIDA DE DANOS DE RECURSOS

8.1 Recursos naturales
Pero en el caso que se presenten situaciones en la que se produzcan pérdidas o dafios materiales,
estos deben ser abordados siempre teniendo en consideracion todos los aspectos que se
describen en el presente protocolo.
A pesar de ello si es que se llegarian a dar situaciones que implican la perdida de algln recurso
(flora y/o fauna silvestre), por el incumplimiento de alguna de las partes, esta debe ser evaluada
entre todos los involucrados teniendo en consideracién una justa valoracién del recurso afectado,
y el adecuado mecanismo de compensacion. Los montos que se deberan estimar deben ser
correctamente consensuados y definidos.
Estas prdcticas podrian darse en circunstancias que podrian ser tipificadas como accidentales,
tenido consecuencias de impactos directos como indirectos:
e Impactos directos: perdidas de biodiversidad (flora y fauna silvestre), perdida de habitat,
perdida de especies nativas.
e Impactos indirectos: contaminaciéon de suelo, agua, afluentes, contaminacién por
emisiones.
Se debe considerar que la estimacion de dafios en base algunos criterios que deberan ser tomados

en consideracion:

Técnicas de valoracion

Ventajas

Inconvenientes

Método de los precios de
mercado: Emplea los
precios corrientes de los
bienes y servicios
comercializados
Inconvenientes en
mercado.

Los precios de mercado
reflejan la disposicién de los
particulares a pagar por los
beneficios y costos
comerciales de los
humedales (ej. pescado,
madera, lefia, carne,
recreacion). Los datos
relativos a los precios son
relativamente faciles de
conseguir.

Las imperfecciones del
mercado y fallas en las
politicas pueden distorsionar
los precios de mercado, en
cuyo caso no reflejan el valor
econdmico de los bienes y
servicios.

Método de los precios
econoémicos (sombra):
Empleo de precios de
mercado ajustados
teniendo en cuenta los
pagos de transferencia, las
imperfecciones del
mercado

Los precios econdmicos
reflejan el valor econdmico
real o costo de oportunidad
para toda la sociedad de los
bienes y servicios
comercializados en el
mercado (ej. pescado, lefia,
carne, madera).

Es complicado deducir los
precios econdmicos y esto
puede exigir muchos datos.
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Método de valoracion
contingente (MVC):
Establece un mercado
hipotético para determinar
la disposicién de los
interesados.

Es el Unico método que
puede medir los valores de
opcién y existencia y aportar
una medida verdadera de
valor econdmico total.

Resultados sensibles a
muchos factores que
redundan en sesgos de
concepcion y aplicacion.

Método del costo de
sustitucion (CS): Utiliza los
costos de sucedaneos
artificiales de bienesy
servicios ambientales.

Sirve para estimar los
beneficios de usos indirectos
cuando no se cuenta con
datos fisicos para estimar
funciones de dafios con
métodos dptimos.

Es dificil asegurarse de que
los beneficios netos del
suceddneo no excedan de
los de la funcién original.
Puede sobrevalorar la
disposicion a pagar si sélo se

cuenta con indicadores
fisicos de los beneficios.

Las metodologias mostradas podrian ser tomadas en consideracion y dependiendo del criterio
gue mejor se adecue a la circunstancia del evento. Esto debe implicar que el mecanismo de
compensacion debe ser “entendido” por ambas partes sin que existan dudas o malentendidos ya
gue ello podria generar situaciones posteriores de conflictos. Se deben firmar documentos donde
se establezca el pacto por “mutuo acuerdo” de las partes involucradas.

8.2 Bienes materiales

Cuando se presenten situaciones en la cuales se produzcan pérdidas o dafios de Bienes
materiales, estos deberan ser abordados teniendo en consideracidn las técnicas de Valorizacion
contempladas en el item anterior. La negociacidn debera tener en consideracion la coyuntura en
la cual se produjeron, tratando de llegar a un acuerdo y/o pago o compensacion que represente
la reposicion de bien deteriorado en las condiciones que estos se encontraban.

8.3 Integridad humana

En el caso que se presente situaciones que represente afectar la integridad humana la pérdida de
vida, este se maneja de acuerdo con los procedimientos establecidos por la ley vigente en las
instancias correspondientes. En caso de accidentes de transito se establecen los seguros caso del
(SOAT) u otros asociados. Si el caso o evento llegaria a la muerte este deberd ser manejado de
acuerdo con los mecanismos contemplados para esos casos para ese tipo de eventos. En ambos
casos se deberd brindar el debido asesoramiento a favor del trabajador y/o familia afectada.

8.4 Derechos comunales y practicas tradicionales

En caso de identificarse situaciones que afecten los derechos comunales, estas serdn remitidas y
atendidas a través de las instancias correspondientes, como federaciones indigenas y nativas,
entidades del Estado competentes en materia indigena, el Ministerio Publico, entre otras.
Asimismo, se coordinard con la Gerencia General de MADERACRE para evaluar y establecer los
mecanismos de atencion, negociacion y compensacion que correspondan, segun la naturaleza del

20



S

)

Maderacre

PROTOCOLO DE RESOLUCION DE
CONFLICTOS

Version:

02

Fecha de elaboracion:

26 de enero del 2026

Area responsable:

Responsabilidad Social - LRMC

Aprobacioén:

Gerencia Regional

derecho o practica afectada. Cuando exista evidencia de que la empresa ha vulnerado los
derechos, las costumbres o la cultura de los Pueblos Indigenas, conforme a la Declaracion de las
Naciones Unidas sobre los Derechos de los Pueblos Indigenas (DNUDPI) y al Convenio 169 de la
OIT, la situacion serd documentada, incluyendo las medidas y los pasos necesarios para restituir

los derechos, las costumbres y la cultura afectados, a satisfaccién de los titulares de los derechos.

Estos procedimientos se desarrollaran conforme a los mecanismos establecidos en el Protocolo
de Resolucién de Conflictos de MADERACRE.
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