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1. Introduccién

La remediacién de vulneraciones de derechos humanos es el tercer pilar de los Principios Rectores de la ONU.
Cuando una empresa causa o contribuye a un impacto adverso en DDHH, tiene la responsabilidad de ofrecer

reparacién. Sin mecanismos de remediacion, las vulneraciones quedan impunes y el dafio se perpetua.

En México, la Ley General de Victimas y el Cédigo Penal Federal establecen marcos de atencién y reparacion.
Los mecanismos de queja operacionales, conforme a los Principios Rectores, deben ser legitimos, accesibles,

predecibles, equitativos y transparentes.

El Distintivo ESR® evalua la capacidad de la empresa para identificar, atender y remediar vulneraciones de

DDHH, desde el compromiso de remediar hasta una cultura de justicia restaurativa.

Este indicador mide el grado en que la empresa implementa mecanismos para identificar, investigar, atender y
remediar las vulneraciones de derechos humanos causadas o facilitadas por sus operaciones, garantizando

justicia para las personas afectadas.

2. Indicadores relacionados del Distintivo ESR®

Indicadores Ambito Descripcién

Proteccién de DDHH DDHH La debida diligencia previene vulneraciones; la remediacién las
atiende cuando ocurren.

Formacién en DDHH DDHH El personal formado puede identificar vulneraciones y activar
mecanismos de respuesta.

Igualdad de oportunidades | DDHH La discriminacién es una de las vulneraciones mas frecuentes que
requiere remediacion.

Atencidn y servicio al Consumidores Los mecanismos de queja por DDHH complementan los sistemas

cliente de atencion al cliente.

Anticorrupcién Gobernanza La corrupcidén puede causar o facilitar vulneraciones de derechos
humanos.

Indicador: Vulneracién de derechos humanos
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3. Industrias con alta relevancia

Sector Relevancia especifica

Mineria y energia

Darfios a comunidades, contaminacién, desplazamiento

Agroindustria Vulneraciones a jornaleros, comunidades indigenas
Manufactura Condiciones laborales, cadena de suministro
Seguridad privada Uso excesivo de fuerza, violaciones a privacidad
Tecnologia Violaciones a privacidad y libertad de expresién

Todos los sectores

Toda empresa puede causar o contribuir a vulneraciones

4. Normas, leyes, estindares, certificaciones, ODS e ISO

Categoria

Constitucién

Nombre

Art. 1 Constitucional

Descripcién

Obligaciones de garantizar
DDHH

Relevancia para el indicador

Incluye la obligacién de reparar
violaciones a los derechos humanos.

DDHH

Ley mexicana Ley General de Atencion, asistencia y Marco para la reparacion de dafios a
Victimas reparacion integral victimas de violaciones de DDHH.
Ley mexicana Cddigo Penal Federal | Tipificacion de delitos contra | Define delitos y sanciones por

violaciones graves de derechos
humanos.

y planteamiento de
preocupaciones

Marco Principios Rectores Remediacién Las empresas deben establecer
internacional ONU (Principio 22) mecanismos de remediacién para
impactos adversos.

ODS ODS 16 Paz, justicia e instituciones Promueve el acceso a la justicia y la
sdlidas rendicién de cuentas.

Estdndar RSE GRI 2-25 Procesos para remediar Reporte sobre mecanismos de
impactos negativos remediacién y su efectividad.

Estdndar RSE GRI 2-26 Mecanismos de asesoramiento | Reporte sobre canales para reportar

vulneraciones y preocupaciones de
DDHH.
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5. Factores que influyen en la implementacién

*  Sector de operacién y tipo de impactos adversos en DDHH mads probables.

* Marco legal aplicable para la reparacién de dafios y atencién a victimas.

+  Contexto social y vulnerabilidad de las poblaciones en las zonas de operacién.
+  Capacidad interna para investigar y atender denuncias de DDHH.

+  Existencia de mecanismos de queja previos que puedan adaptarse.

+  Cultura organizacional respecto a la justicia restaurativa y la rendicién de cuentas.

6. Cémo crear un programa de remediacién de vulneraciones

+  Establecer un mecanismo de queja operacional conforme a los Principios Rectores.

+  Disefiar un proceso de investigacién imparcial para denuncias de DDHH.

*  Implementar medidas de reparacién integral (restitucién, compensacidn, satisfaccion).
*  Proteger a los denunciantes de represalias.

+ Documentar todos los casos, investigaciones y remediaciones realizadas.

*  Realizar seguimiento de la efectividad de las medidas de reparacion.

+ Informar a las personas afectadas sobre el resultado de sus quejas.

7. Beneficios empresariales

*  Remediacién efectiva que reduce el riesgo de litigios prolongados y costosos.
*  Justicia para las personas afectadas que restaura la confianza.

+  Prevencidn de reincidencia mediante el aprendizaje de los casos atendidos.

+  Cumplimiento del tercer pilar de los Principios Rectores de la ONU.

+  Fortalecimiento de la reputacién como empresa que asume responsabilidad.

*  Reduccién de recomendaciones de organismos de DDHH por casos no remediados.

8. Riesgos de no implementar

* Impunidad corporativa que perpetua el dafio a las personas afectadas.

+  Litigios prolongados con costos financieros y reputacionales crecientes.

*  Recomendaciones de la CNDH y organismos internacionales por falta de remediacion.
+  Dafio reputacional acumulativo por casos de DDHH no atendidos.

+  Pérdida de licencia social por percepcién de injusticia en comunidades afectadas.

+  Exclusiéon de cadenas de valor que exigen mecanismos de remediacion.

9. Herramientas y recursos
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+  Principios Rectores ONU sobre criterios de efectividad de mecanismos de queja.
* Modelos de mecanismos de queja operacionales adaptados al sector.
+  Protocolos de investigacién imparcial de denuncias de DDHH.
* Marcos de reparacién integral (restitucidon, compensacion, rehabilitacién, satisfaccién).
*  Herramientas de seguimiento y documentacién de casos de remediacion.

*  Guias de proteccidén al denunciante conforme a mejores practicas internacionales.

10. Mejores précticas

+  Disefar el mecanismo de queja conforme a los criterios de efectividad de los Principios Rectores.

+  Garantizar la accesibilidad del mecanismo en idioma, formato y ubicacién para todas las personas
afectadas.

+ Investigar todas las denuncias con imparcialidad y en plazos razonables.

+  Proteger a los denunciantes de cualquier forma de represalia.

+  Publicar indicadores de casos recibidos, investigados y remediados.

+ Utilizar los casos atendidos como insumo para mejorar la debida diligencia preventiva.
11. Métricas de impacto

11.1 Métricas de prevencién

Nombre de la Descripcion Férmula Periodicidad Obligatoriedad normativa o

marco de referencia

sugerida

Accesibilidad Porcentaje de (Stakeholders Anual Principios Rectores ONU
del mecanismo stakeholders que informados / Total Principio 31; GRI 2-26
de queja conocen y pueden stakeholders

acceder al mecanismo | objetivo) x 100

de queja
Garantias de no | Existencia de Garantias Anual Principios Rectores ONU;
represalia garantias documentadas y OCDE DD

documentadas de no | comunicadas (si/no)

represalia para

denunciantes
Capacitacién de | Porcentaje de (Investigadores Anual Principios Rectores ONU; GRI
investigadores personal encargado capacitados / Total 2-25

de investigaciones investigadores) x 100

capacitado en DDHH
Canales de Numero de canales de | Conteo de canales Anual Principios Rectores ONU
acceso acceso al mecanismo | activos y accesibles Principio 31
disponibles de queja disponibles

para stakeholders
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Periodicidad

Obligatoriedad normativa o

métrica

sugerida

marco de referencia

Quejas Porcentaje de quejas de (Quejas Semestral Principios Rectores ONU; GRI 2-
investigadas DDHH recibidas que investigadas / 25
fueron investigadas Total quejas
recibidas) x 100
Tiempo de Dias promedio para Suma de dias de | Semestral Principios Rectores ONU; OCDE
resolucion resolver una queja de resolucién / DD
DDHH desde su recepcién | Nimero de
quejas resueltas
Remediaciones Porcentaje de casos con (Remediaciones | Anual Principios Rectores ONU
completadas remediacién efectiva completadas / Principio 22; GRI 2-25
completada Total casos que
requieren
remediacion) x
100
Represalias Nutmero de represalias Conteo de Anual Principios Rectores ONU; OCDE
detectadas contra denunciantes represalias DD
detectadas y sancionadas (meta: cero)

11.3 Métricas de transformacién, resarcimiento o generacién de bienestar

Nombre de la
métrica

Descripcién

Periodicidad

Obligatoriedad normativa o
marco de referencia

sugerida

Satisfaccién de Nivel de satisfaccién de Promedio de Anual Principios Rectores ONU
afectados personas afectadas con el | encuesta de Principio 31

proceso de remediacién satisfaccion

(escala 1-5)

Aprendizaje Ntmero de mejoras al Conteo de Anual OCDE DD; Principios Rectores
organizacional sistema implementadasa | mejoras ONU

partir de lecciones implementadas

aprendidas de casos
Cero impunidad | Ausencia de casos de Ntmero de casos | Anual Principios Rectores ONU; GRI

vulneracion sin investigar | sin resolver / 2-25; ODS 16

o sin resolver Total casos = 0
Efectividad del Evaluacién de la Evaluacién Bienal Principios Rectores ONU
mecanismo efectividad del mecanismo | documentada Principio 31

conforme a criterios de
Principios Rectores

(si/no) con
criterios de
Principio 31
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12. Conclusién

La remediacién de vulneraciones de DDHH no es solo justicia para las personas afectadas sino también
aprendizaje para la empresa. Los mecanismos de queja efectivos permiten identificar problemas sistémicos,

mejorar la debida diligencia y fortalecer la cultura de respeto a los derechos humanos.

El Distintivo ESR® reconoce a las empresas que transitan desde el compromiso de remediar hasta una cultura

de justicia restaurativa donde cada vulneracién atendida se convierte en una oportunidad de mejora.
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