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RESUMEN

Este informe de conclusion documenta el proceso de resolucion de disputas en relacién con
una reclamacién sobre un proyecto de la IFC con Productos Naturales de la Sabana S.A.
Algueria (“Alqueria” o la “Companiia”) en Cajica, Colombia, y ofrece algunas reflexiones y
lecciones aprendidas durante el proceso. Cumpliendo con las disposiciones sobre
confidencialidad acordadas por los reclamantes y la Compafiia (las “partes”), este informe
solamente brinda un panorama general del proceso y de las cuestiones discutidas por las
partes durante el proceso de resolucion de disputas.

El proceso de resolucién de disputas de la CAO respondidé a una reclamacion recibida en
abril de 2013 y presentada por los propietarios (los “reclamantes”) de una finca llamada
Finca Golpe de Agua ("Golpe de Agua"), vecina adyacente a una planta de produccion de
lacteos de propiedad de Alqueria. Los reclamantes expresaron su preocupacion sobre
presuntos impactos ambientales de las operaciones de Alqueria en su finca, incluyendo
contaminacion auditiva, del suelo y del aire, e inadecuada eliminacién de residuos téxicos.

La CAO determiné que la reclamacién era elegible para su evaluaciéon en abril de 2013
Durante la evaluacion, los reclamantes y la Compafiia expresaron su interés en participar en
un proceso de resolucion de disputas de la CAO para resolver los problemas planteados en
la reclamacion.

Después de cuatro afios de dialogo mediado, las partes firmaron un acuerdo en junio de
2017 para abordar los problemas planteados en la reclamacion. La CAO monitored la
implementacion del acuerdo hasta el 30 de septiembre de 2022. Durante el periodo de
monitoreo, la CAO determiné que el progreso hacia una plena implementacion del acuerdo
era muy lento. Entre los afios 2019 y 2021, las restricciones debidas al COVID-19 y el
malestar social en Colombia contribuyeron a las demoras. Recibir respuestas en su debido
tiempo e informacion precisa por parte de actores clave se convirti6 en un problema
recurrente que dificulté el monitoreo de la implementacién del acuerdo. En particular, a la
CAO le resulté dificil obtener respuestas ajustadas a los plazos acordados por parte de la
empresa de auditoria elegida por ambas partes y, hacia el final del proceso, también por
parte de la compafia. Por otra parte, desde un punto de vista mas positivo, durante el
proceso de resolucion de disputas las partes establecieron los canales de comunicacion
necesarios para continuar su relacion sin el apoyo de la CAO. Como resultado de esta

1Los criterios de elegibilidad de la CAO se pueden encontrar en https://www.cao-ombudsman.org/how-we-
work/intake-assessment
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relacion, algunos aspectos del acuerdo relacionados con la reduccion de ruido, incluyendo
los procedimientos contractuales y un programa de las obras, ya estan implementados.

El 17 de agosto de 2022, la CAO inform6 a las partes que, luego de analizar los desafios, el
avance de la fase de monitoreo y la relacion que las partes habian establecido, cerraria el
proceso de resolucion de disputas. Dado que el acuerdo no se habia implementado
totalmente todavia, de acuerdo con la politca de la CAO? la CAO consulté a los
reclamantes si deseaban que el caso fuera remitido a la funcion de Cumplimiento de la CAO.
Luego de obtener una carta de Alqueria de fecha 12 de octubre de 2022 en la que se
ratificaba el compromiso de la Compafiia de implementar plenamente el acuerdo firmado
durante el proceso de la CAO, los reclamantes informaron a la CAO que no desean remitir el
caso a la funcién de Cumplimiento. Por lo tanto, la CAO procede a cerrar el caso.

ANTECEDENTES
Proyecto

En el momento en que se presentd la reclamacién en 2013, la IFC tenia un proyecto activo
con Alqueria. En 2010, la IFC habia aprobado un préstamo de US$15 millones y US$5
millones en capital para ayudar a la Compafiia a implementar un programa de inversién de
dos afios para expandir la capacidad de produccion en todas las plantas de la Compafia y
para brindar capital de trabajo para que la Compafia pudiera dar los pasos necesarios con
el fin de aumentar la eficiencia y reducir los costos. En 2018, la IFC también aprob6 US$20
millones en capital para ayudar a la Compafiia a fortalecer su estructura de capital y apoyar
su programa de expansion de cuatro afios hasta el afio 2021. Segun la informacion provista
por la IFC, ambas inversiones estan finalizadas.

Reclamacion

En abril de 2013, la CAO recibi6é una reclamacion de los propietarios de la finca Golpe de
Agua, que colinda con la planta de Algueria. Los reclamantes expresaron su preocupacion
por supuestos impactos ambientales sobre Golpe de Agua debidos a las operaciones de
Alqueria. Los alegatos incluian contaminacion provocada por descargas industriales en el
suelo, fuertes ruidos superiores a lo que permite la ley, eliminacion inadecuada de residuos
toxicos y emisiones de aire.

Evaluacién de la CAO

En abril de 2013, la CAO determindé que la reclamacion era elegible y comenz6 una
evaluacion de la reclamacion con el fin de aclarar las preocupaciones y los problemas
planteados por los reclamantes y para reunir informacion sobre las opiniones de las

2Este caso fue procesado y completado de acuerdo con las Directrices Operativas de CAO de 2013. De acuerdo
con las disposiciones transitorias para los casos de la CAO a la nueva Politica de la CAO, efectiva a partir del 1
de julio de 2021, los casos pasan a la Politica de la CAO una vez concluida la fase actual en el proceso de la
CAO. Por lo tanto, la CAO solicité el consentimiento de los reclamantes después de la conclusiéon de este
proceso de resolucion de disputas para determinar si el caso se transferiria a la funcién de Cumplimiento de la
CAO o si se cerraria, de conformidad con los requisitos de la nueva la politica. La Politica de la CAO esta
disponible en https://documentsl.worldbank.org/curated/en/889191625065397617/pdf/IFC-MIGA-Independent-
Accountability-Mechanism-CAO-Policy.pdf.



https://documents1.worldbank.org/curated/en/889191625065397617/pdf/IFC-MIGA-Independent-Accountability-Mechanism-CAO-Policy.pdf
https://documents1.worldbank.org/curated/en/889191625065397617/pdf/IFC-MIGA-Independent-Accountability-Mechanism-CAO-Policy.pdf
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diferentes partes interesadas. La evaluacion también buscaba determinar si las partes
deseaban iniciar un proceso de resolucion de disputas o iniciar una evaluacion de
cumplimiento del desempefio ambiental y social de la IFC (ver Anexo A)3.

La evaluacion se realiz6 entre abril y agosto de 2013. La CAO realizé una revision
exhaustiva, se reunié con los reclamantes, con la IFC y con el cliente y realizé una visita de
campo a Cajica en julio de 2013. Si bien las partes tenian miradas distintas sobre las
cuestiones planteadas en la reclamacion, acordaron abordarlas a través de un proceso de
didlogo confidencial y voluntario mediado por la CAO. En agosto de 2013, la CAO public6 su
informe de evaluacion que resume las perspectivas de las partes y el resultado de la
evaluacion®.

Proceso de Resoluciéon de Disputas

En septiembre de 2013, la CAO brind6 a las partes capacitacion en negociacién, resolucion
de conflictos y habilidades para la comunicacion, con el fin de ayudarlas a prepararse para el
proceso de resolucion de disputas. El equipo de la CAO continué brindando capacitacion
continua a las partes durante todo el proceso. En las primeras reuniones del proceso de
dialogo, la CAO facilité el didlogo entre las partes para que pudieran ponerse de acuerdo
sobre las reglas que regirian el proceso de mediacién. Las partes completaron las reglas y
acordaron mantener la confidencialidad del proceso.

Durante el proceso de resolucion de disputas, la CAO medié en multiples sesiones en las
qgue las partes discutieron los problemas planteados en la reclamacion. A pedido de las
partes, el proceso incluyé la participacion de expertos independientes en reduccion de ruido,
guienes proporcionaron informacién técnica cuando ello fue necesario.

En junio de 2017, después de cuatro afios de dialogo mediado, las partes firmaron un
acuerdo que incluia medidas relacionadas con mitigacién de ruido, emisiones de aire,
planificaciéon urbana y contaminacién del suelo. Las partes acordaron que los términos del
acuerdo permanecerian confidenciales, y la CAO continué participando en el caso para
monitorear la implementacién del acuerdo.

Monitoreo

Durante la fase de monitoreo, la CAO sigui6 de cerca, junto con las partes, la
implementacion de los compromisos contraidos en el acuerdo. Dado que las partes
priorizaron la mitigacion del ruido, la Compafila comenz6é a trabajar en medidas de
mitigacion de ruido entre 2017 y 2019. Sin embargo, estos esfuerzos no rindieron los

3 Vea el Apéndice A para mas informacién sobre el manejo de reclamaciones de la CAO.

4 Durante la fase de evaluacion, la CAO realiz6 un analisis exhaustivo, se reuni6 con los reclamantes, la IFC, el
Cliente y otras partes interesadas, y realizé una visita de campo a Cajica en julio de 2013. Como resultado de la
evaluacion, Golpe de Agua y Algueria expresaron su voluntad de participar en un proceso de resolucion de
disputas facilitado por la CAO. El informe de evaluacién de agosto de 2013 puede encontrarse aqui
https://www.cao-

ombudsman.org/sites/default/files/downloads/AlqueriaColombia_ CAOAssessmentReport August 22 2013.Engli
sh.pdf (version en inglés) y https://www.cao-
ombudsman.org/sites/default/files/downloads/AlqueriaColombia_ CAOAsessmentReport August22 2013 Spanis
h.pdf (versién en espafiol).



https://www.cao-ombudsman.org/sites/default/files/downloads/AlqueriaColombia_CAOAssessmentReport_August_22_2013.English.pdf
https://www.cao-ombudsman.org/sites/default/files/downloads/AlqueriaColombia_CAOAssessmentReport_August_22_2013.English.pdf
https://www.cao-ombudsman.org/sites/default/files/downloads/AlqueriaColombia_CAOAssessmentReport_August_22_2013.English.pdf
https://www.cao-ombudsman.org/sites/default/files/downloads/AlqueriaColombia_CAOAsessmentReport_August22_2013_Spanish.pdf
https://www.cao-ombudsman.org/sites/default/files/downloads/AlqueriaColombia_CAOAsessmentReport_August22_2013_Spanish.pdf
https://www.cao-ombudsman.org/sites/default/files/downloads/AlqueriaColombia_CAOAsessmentReport_August22_2013_Spanish.pdf
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resultados deseados por razones técnicas. El conflicto social en Colombia del afio 2019
demord la implementacion y las restricciones de viaje debidas a la pandemia del COVID-19
impidieron que el equipo de la CAO se reuniera con las partes en Colombia para monitorear
la implementacion.

Entre noviembre de 2021 y septiembre de 2022, la CAO facilitd cuatro reuniones de
monitoreo (tres presenciales y una virtual). Durante las reuniones, las partes ratificaron sus
compromisos de avanzar con la pronta implementacién de las acciones acordadas para
abordar la mitigacion de ruido. También participé en las reuniones una firma auditora
independiente contratada por las partes durante el proceso de resolucion de disputas para
auditar los trabajos en materia de reduccion de ruido.

La CAO hizo un seguimiento por separado con los reclamantes, la compafiiay la empresa
auditora independiente para identificar el avance en la implementacion de las acciones
acordadas, y para ayudar a las partes a abordar cualquier problema que pudiera surgir. El
ritmo de la implementacion fue lento. La empresa de auditoria tardé mucho tiempo en
responder las preguntas, dar retroalimentacion sobre las propuestas técnicas y negociar los
contratos. A pesar del seguimiento de la CAO, no se cumplié con los plazos acordados.
Hacia el final del proceso, también se volvid dificil obtener informacion clave por parte de la
compafiia.

En agosto de 2022, Alqueria informé que habia implementado el 20% de los trabajos
relacionados con la reduccion de ruido. Sin embargo, los reclamantes indicaron que ain no
habian detectado cambios en los niveles de ruido. Con respecto al 80% restante de las
acciones acordadas para abordar los problemas debidos a los ruidos, Alqueria informé a la
CAO que ya habian firmado contratos con la firma auditora y con un proveedor de servicios
para hacer el trabajo.

Reconociendo que la participacion y los recursos de la CAO ya no agregaban valor al
proceso de implementacion y que las partes habian establecido su propio canal directo de
comunicacion, la CAO inform6 a las partes en agosto de 2022 que concluiria la fase de
monitoreo del proceso de resolucion de disputas. La CAO baso su decision en su obligacion
de cumplir con el mandato y con sus objetivos de manera justa y eficiente®.

El 22 de agosto de 2022, Alqueria, su proveedor de servicios y la firma auditora acordaron
un cronograma de trabajos, que se incluye en este informe como Anexo B. El 12 de octubre
de 2022, Alqueria envid una carta a los reclamantes reiterando su compromiso de
implementar plenamente todas las actividades acordadas en el contexto del proceso de
resoluciéon de disputas de la CAO y mantenerlos informados sobre el progreso de los
trabajos.

5> El caso estaba abierto antes de que se aprobara la nueva Politica de la CAO. Segun los acuerdos de la
transicion, los Lineamientos Operativos de la CAO (Lineamientos Operativos de la CAQ, 2013) se continGan
aplicando hasta que el proceso de Resolucién de Disputa esté finalizado.
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De conformidad con las disposiciones transitorias de la nueva Politica de la CAQ®, la CAO
solicité a los reclamantes que decidieran si deseaban que el caso fuera transferido a la
funcién de cumplimiento de la CAO o que se cerrara. Se realizd una reunién con el equipo
de Cumplimiento de CAO para que los reclamantes pudieran tomar una decisién informada.
Luego de recibir la carta de compromiso de la Compafiia el 12 de octubre de 2022, el 20 de
octubre de 2022 los reclamantes informaron a la CAO que no deseaban que el caso fuera
transferido a la funcion de Cumplimiento. Afirmaron que habian recurrido al proceso de la
CAO para evitar dafiar a Alqueria con procesos administrativos y judiciales. Aun si el
principal problema no se ha resuelto todavia, los reclamantes dijeron que confiaban en que
el Consejo Directivo de Alqueria, los accionistas y los directivos tenian conocimiento del
acuerdo firmado bajo el patrocinio de la CAO y estaban comprometidos con su
implementacién integra. De esta manera, de acuerdo con la Politica de la CAO, la CAO
cerré el caso formalmente en febrero de 2023 y emitié este informe de conclusién.

CONCLUSION

La etapa de monitoreo de la CAO es crucial en el proceso de resolucion de disputas. Implica
un papel activo para la CAO, manteniendo una comunicacion constante con las partes para
evaluar el progreso hacia la implementacion de los acuerdos; comunicando el estado de la
implementacion a todas las partes involucradas para que tengan la misma informacion, y
convocando a las partes a reunirse si existieran diferentes percepciones con respecto a la
implementacion de los acuerdos y su interpretacion.

La mayoria de los acuerdos implican desafios y demoras durante su implementacién. El
papel de la CAO es apoyar a las partes para que encuentren maneras de resolver los
problemas y ayudarlas a alcanzar la plena implementacion de los acuerdos. Sin embargo,
cuando el avance es demasiado lento, la CAO puede optar por evaluar si deberia continuar
invirtiendo recursos en sostener el proceso o si deberia cerrarlo.

Si bien la CAO vio disminuir su valor en las Ultimas etapas del caso debido a dificultades con
la empresa de auditoria, la CAO recibe con satisfacciéon la carta de la compafiia en la que
reitera su compromiso de implementar plenamente el acuerdo firmado al que se llego
durante el proceso de resolucion de disputas de la CAO. En tal sentido, la CAO considera
gue las partes tienen la capacidad y la buena voluntad para continuar trabajando en la
implementacion sin el apoyo de la CAO.

Toda la documentacion publica relevante a este caso esta disponible en el sitio web de la
CAO en www.cao-ombudsman.org.

& Vea https://www.worldbank.org/en/about/leadership/brief/ifc-miga-independent-accountability-mechanism-cao-
policy-english-and-additional-lanquages
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ANEXO A. PROCESO DE TRAMITACION DE RECLAMACIONES DE LA CAO

Una vez que la CAO declara que una reclamacion es elegible, los especialistas en
resolucion de disputas de la CAO realizan una evaluacion inicial. El proposito de la
evaluacion de la CAO es: (1) aclarar los temas y los problemas planteados por los
reclamantes, (2) recopilar informacion sobre cémo otras partes interesadas ven la situacion
y (3) ayudar a las partes interesadas a conocer las opciones de recursos con las que
cuentan y determinar si desean buscar una solucién colaborativa a través de la funcién de
Resolucion de Disputas de la CAO o si el caso debe ser revisado por la funcion de
Cumplimiento de la CAO.

De acuerdo con la Politica del Mecanismo Independiente de Rendicién de Cuentas de
IFC/MIGA de la CAQ’, por lo general, se siguen los siguientes pasos en respuesta a la
reclamacion recibida:

Paso 1. Confirmacién de que se ha recibido una reclamacion.

Paso 2: Elegibilidad: Determinacion de la elegibilidad de la reclamacion para ser
evaluada bajo el mandato de la CAO (no mas de 15 dias habiles).

Paso 3: Evaluacién: Evaluar los problemas y brindar apoyo a las partes interesadas
para que comprendan y determinen si desean buscar una solucién
consensuada a través de un proceso de colaboracién convocado por la
funcién de Resolucion de Disputas de la CAO, o si el caso debe ser
manejado por la funcién de Cumplimiento de la CAO para evaluar la debida
diligencia ambiental y social de IFC/MIGA. El tiempo de evaluacion puede
insumir hasta un maximo de 90 dias habiles, con posibilidad de prérroga por
un maximo de 30 dias habiles adicionales si, después del periodo de 90 dias
habiles: (1) las partes confirman que es probable una resolucién de la
reclamacion o (2) cualquiera de las partes expresa interés en la resolucion de
disputas, y existe la posibilidad de que la otra parte esté de acuerdo

Paso 4. Facilitar el acuerdo: Si las partes deciden realizar un proceso de
colaboracion, se pone en marcha la funcién de Resolucion de Disputas de la
CAO. EIl proceso de resolucion de disputas generalmente se basa en o se
inicia con un Memorando de Entendimiento y/o reglas bésicas mutuamente
acordadas entre las partes. Puede implicar facilitacion/mediacion,
determinacion conjunta de hechos u otros abordajes de resolucion acordados
gue busquen un acuerdo de solucidbn u otros objetivos mutuamente
acordados y adecuados. El principal objetivo de este tipo de enfoques de
resolucion de problemas sera el de abordar los problemas planteados en la
reclamacion y toda otra cuestion de importancia, relevante a la reclamacion

7 Si desea mas informacién sobre el papel y el trabajo de la CAO, consulte la Politica completa del Mecanismo
Independiente de Rendicién de Cuentas de IFC/MIGA de la CAO.
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gue se haya identificado durante la evaluacion o el proceso de resolucion de
disputas, de una manera que sea aceptable para las partes afectadas®.

Evaluacion/Investigacion de Cumplimiento: Si las partes optan por un
proceso de investigacion, la reclamacion se transfiere a la funcién de
Cumplimiento de la CAO. La reclamacién también se transfiere a la funcion
de Cumplimiento cuando un proceso de resolucion de disputas da como
resultado un acuerdo parcial o nulo. Como minimo, un miembro de la
comunidad afectada debe dar su consentimiento explicito para la
transferencia, a menos que la CAO tenga conocimiento de la existencia de
problemas debidos a Amenazas y Represalias. La funcién de cumplimiento
de la CAO revisa que IFC/MIGA cumplan con las politicas ambientales y
sociales, evalia los dafios relacionados y recomienda las acciones
correctivas, segun sea apropiado, siguiendo un proceso de tres pasos. En
primer lugar, una evaluacion del cumplimiento determina si se justifica una
investigacion adicional. La evaluacion puede tardar hasta 45 dias hébiles,
con la posibilidad de extenderla 20 dias habiles en circunstancias
excepcionales. En segundo lugar, si se justifica una investigacion, luego de la
evaluacion se hace una exhaustiva investigacion del cumplimiento del
desempefio de IFC/MIGA. Se hara publico un informe de investigacion, junto
con la respuesta de IFC/MIGA y un plan de accién para remediar cualquier
incumplimiento que se detectara, asi como dafos relacionados. En tercer
lugar, en los casos en los que se detectara incumplimiento y dafios
relacionados, la CAO supervisara la aplicacion efectiva del plan de accion.

Monitoreo y seguimiento

Conclusion/Cierre del caso

8 Cuando las partes interesadas no puedan resolver los problemas a través de un proceso de colaboracidn
dentro de un marco de tiempo acordado, la Resolucién de Disputas de la CAO buscara primero ayudar a las
partes interesadas a avanzar en la resoluciéon de los problemas. Si ello no fuera posible, el equipo de
Resolucidon de Disputas informara a las partes interesadas, incluido el personal de IFC/MIGA, el Presidente y la
Junta Directiva del Grupo del Banco Mundial, y al publico, que Resolucién de Disputas de la CAO ha finalizado
el proceso de resolucién de disputa y lo ha transferido a Cumplimiento de la CAO para su evaluacion.

7
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ANEXO B: PLAN DE TRABAJO PARA MEDIDAS DE REDUCCION DE RUIDO
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ALQUERIA- CAJICA

Bogots, 23/08/2022

Laboratorio Acstico
EPRODESA
CRONOGRAMA
Elaboracién de C 100% X
Legalizacidn contrato y pélizas 80% X
Pago de anficipo 0% X
| i de planos de estructura existente 0% X X
Presentacion de disefio arquitectinicos y estructural 0% X
Observaciones al disefio arquitacténico y estructural  |0%
Alistamiento por parte del confratants *

(Administrativo y disefio) [Kick off de disefios icos y estructurales 0% X
|Visita en planta para coroborar disefios 0% X
|Aprobacién de disafios arquitectinicos finales 0% X
|Aprobacién de colores de estructura y panel 0% x
Calculos estructurales finales 0% X

(i 0%
Dt Al o BEEERE
Padido de panel aclstico 0% X
Fabricacidn panel 0% X X X x
Deaspacho 0% x
Panal aclstico Trénsilo mariimo 0% X x
ion 0% x x

Transporte lemestre 0% X X
Entrega en obra 0% X
Compra de materiales, fabricacion y pintura de 0%
astuctura matdlica en taller x * x x

Instalacién de estructura (Montaje de estructura pemada y retogues de pintura (0%

¥ panel X X x x

Mano de obra, instalacidn de paneleria con los 0%
raspactivos rematas * x *
Madicién da ruido en al predio colindanta 0% X X

Nota: los tiempos de ejecucion de obra puede varias por condiciones ajenas, como la importacion de los insumos, las condiciones que
no permitan los trabajos en obra como condiciones climatoogicas, orden publico y demas.



