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1. ¿QUÉ ES UN MECANISMO DE GESTIÓN DE DENUNCIAS? 

 

Un mecanismo de denuncias es un proceso de reclamo formal, judicial o no-judicial, que puede ser utilizado por individuos, 

trabajadores, comunidades u organizaciones de la sociedad civil que se ven afectados negativamente por ciertas actividades 

empresariales y sus operaciones.1  

Un mecanismo de denuncias permite a las personas interponer un aviso o reclamación a una entidad o negocio para que los 

efectos adversos de las acciones que ocasionaron la denuncia por parte de la entidad puedan ser corregidos por la misma. 

Como figura en los Principios Rectores Sobre las Empresas y los Derechos Humanos de Naciones Unidas, es deber del estado el 

proteger contra las violaciones de derechos humanos relacionadas con actividades empresariales, tomar medidas apropiadas 

para garantizar las vías judiciales y extrajudiciales como parte de un sistema estatal integral de reparación de estas violaciones. 

De forma paralela, las propias empresas podrán administrar mecanismos de reclamación de denuncias por sí sola o por un grupo 

multilateral de partes interesadas.  

Hay una gran variedad de mecanismos de denuncias a nivel empresarial, sectorial, regional, etc. Esta guía centra su enfoque en 

los mecanismos de denuncias usados en las propias empresas, y en particular con un enfoque a las empresas del sector 

hortofrutícola español.  

Los mecanismos de gestión de denuncias gestionados por las propias empresas contribuyen a determinar las consecuencias 

negativas sobre los derechos humanos de los trabajadores, como parte de la obligación de una empresa de proceder con debida 

diligencia, cuando éstos consideren que están sufriendo (o van a sufrir) consecuencias negativas, permitiendo a las empresas a 

ocuparse de los daños ocasionados y al desarrollo de sistemas para que estos daños no vuelvan a ocurrir.  

  

                                                                 

1 SOMO: mecanismos de denuncias 

https://www.ohchr.org/documents/publications/guidingprinciplesbusinesshr_sp.pdf
https://www.somo.nl/hrgm/what-are-grievance-mechanisms/
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2. ¿POR QUÉ SON IMPORTANTES? 

 

Cualquier empresa sabe que una de las claves del éxito es tener un buen ambiente laboral donde impere la confianza y la 

seguridad con base en los valores y la ética empresarial. Ninguna compañía está exenta de que puedan surgir problemas a escala 

interna, ya sea por parte de la entidad o entre los trabajadores, por ello es fundamental que exista un sistema para que se puedan 

denunciar esos inconvenientes. 

Un mecanismo de denuncias debe asegurar que todos los trabajadores puedan tramitar una denuncia, y su implantación podrá 

generar una serie de beneficios como:  

- Dar voz a los trabajadores 

Los trabajadores serán consientes y conocedores de la existencia de un mecanismo de denuncias, sugerencias o mejoras, y como 

se gestionarán las mismas. De esta forma se les proporciona una vía de comunicación con la empresa, para que puedan denunciar 

cualquier situación que sufran o que tengan conocimiento de que se está produciendo o aportar lo que crean oportuno, para 

conseguir un buen clima laboral. 

- Confianza por parte de la empresa 

La empresa sabrá cuál es exactamente el procedimiento que debe de seguir para dar solución a la denuncia que se haya 

planteado, eliminando la improvisación y los comportamientos injustos o poco éticos, aumentando así la sensación de tener el 

control de los problemas que vayan surgiendo. La confianza de la empresa también se genera al saber que los trabajadores podrán 

usar los canales de comunicación para sugerir mejoras. 

- Confianza de los trabajadores 

La creación de un buen ambiente laboral es una de las primeras responsabilidades de las empresas. Si el trabajador nota como 

se refuerzan las creencias éticas a través de procedimientos como éste, se sentirá escuchado, atreviéndose a proponer 

sugerencias o propuestas que considere interesantes, y más seguro en el trabajo, desde el punto de vista de tener la convicción 

de manifestar las denuncias que representen una amenaza para él.  

- Ofrecen mecanismo anónimo y seguro 

La confianza va de la mano con la seguridad. En tal sentido, que el procedimiento sea anónimo brinda esta confianza y seguridad 

a los trabajadores. Gracias al anonimato se garantiza la seguridad del denunciante y las probabilidades de represalias se vuelven 

nulas, lo cual permite que el proceso se realice de manera justa. 

- Responsabilidad de las empresas de proteger los derechos de los trabajadores y prevenir cualquier tipo de explotación 

Las empresas tienen el deber de respetar los derechos de los trabajadores intentando evitar las consecuencias negativas que sus 

operaciones puedan causar. 

- Cumplimentación de un requisito de responsabilidad social y laboral 

Implementar los sistemas de gestión de denuncias no solo representa un beneficio para los trabajadores. El ambiente de 

confianza que se genera tras la creación de los canales de denuncia anónimos también influye en la percepción que tiene el 

cliente de la empresa, u otros grupos de interés.  

En ese sentido, podemos ver al sistema de denuncia como un ámbito que repercute en todo lo relacionado con la empresa. Un 

ambiente laboral en donde imperen actos antisociales y poco éticos, se evidenciará como un reflejo hacia el público receptor del 

perfil de la empresa, creando una mala imagen y falta de confianza.  
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3. LEGISLACIÓN APLICABLE2 

 

La gestión e implementación de mecanismos de denuncias está legislada a nivel europeo por la Directiva (UE) 2019/1937 de 23 

de octubre de 2019 relativa a la protección de las personas que informen sobre infracciones del Derecho de la Unión. España, 

como país de la unión europea, tiene un periodo transitorio hasta el 17 de diciembre de 2021 para transponer esta directiva a 

legislación nacional.  

Esta directiva también incluye canales de denuncia externa por parte de los estados. Éstos tienen que designar a autoridades 

competentes, y dotar recursos adecuados para recibir las denuncias, darles respuesta y realizar un seguimiento adecuado.  

Algunos de los puntos más importantes de esta Directiva Europea son los siguientes.  

- Objetivo: empresas de más de 50 trabajadores deben tener canales de denuncia confidenciales internos para reportar 

incidentes que incumplen la ley y el alcance de la directiva.3 

- Tipos de infracciones a reportar: véase el artículo 2 de la Directiva Europea. 

- Protección de los denunciantes y prohibición de represalias: los denunciantes tendrán derecho a protección y se prohibirá 

represalias cuando se tengan motivos razonables para pensar que la información denunciada es veraz. Véase artículo 6 y 19 

de la Directiva Europea. 

- Procedimientos y seguimiento: véase capítulo 6 de esta guía y artículo 9 de la Directiva Europea.  

- Designación de persona o departamento imparcial: que se comprometa a seguir las denuncias y mantener la comunicación 

con el denunciante. Esta persona puede ser: responsable de recursos humanos, responsable de “compliance”, asesor legal, 

CFO, miembro de la junta directiva, o incluso una tercera parte especializada en la recepción y proceso de denuncias.  

- Confidencialidad:  la empresa debe asegurar que la identidad del denunciante se mantenga confidencial, 

independientemente del canal de denuncias que se utilice. La identidad del denunciante no se deberá relevar a ninguna 

persona sin su consentimiento expreso y salvo que por ley se tenga que revelar. Véase artículo 16 de la Directiva Europea. 

- Acuse de recibo y acciones requeridas: la empresa dispondrá de 7 días para acusar el recibo de la denuncia y hasta 3 meses 

para dar respuesta al denunciante. Véase artículo 9 de la Directiva Europea.  

- Registro de denuncias: las empresas deberán llevar un registro de denuncias. Éstas podrán recibirse de las siguientes formas: 

o Por escrito, ya sea de manera online o física 

o De forma verbal, ya sea por una llamada telefónica con sus notas relevantes, o una grabación con transcripción.  

o De forma presencial, a través de una reunión con la persona o departamento designado para lidiar con las 

denuncias. 

o Todas las denuncias deberán ser documentadas. Véase artículo 18 de la Directiva Europea. 

Existe una guía del Ministerio de Hacienda y Administraciones Públicas publicada por la Agencia de Evaluación y Calidad que fue 

actualizada en 2013, y sigue siendo relevante hasta que la Directiva Europea se incluya en la legislación nacional.   

                                                                 

2 Cabe destacar que esta sección cambiará una vez la Directiva Europea sea traspuesta a legislación nacional. Hasta entonces, tomamos como 

referencia esta directiva.  

3 A partir de esa fecha, esta directiva será aplicable a las entidades jurídicas del sector privado que tengan más de 250 trabajadores. Las 

empresas que tengan de 50 a 249 tendrán que aplicarlo a más tardar el 17 de diciembre de 2023. Empresas con menos de 50 trabajadores no 

tienen que aplicarlo salvo en sectores donde la legislación diga lo contrario.   

https://www.boe.es/doue/2019/305/L00017-00056.pdf
https://www.boe.es/doue/2019/305/L00017-00056.pdf
https://www.boe.es/doue/2019/305/L00017-00056.pdf
https://www.boe.es/doue/2019/305/L00017-00056.pdf
https://www.boe.es/doue/2019/305/L00017-00056.pdf
https://www.boe.es/doue/2019/305/L00017-00056.pdf
https://www.boe.es/doue/2019/305/L00017-00056.pdf
https://www.boe.es/doue/2019/305/L00017-00056.pdf
http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/guias/Guia_QyS_2013.pdf
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4. CARACTERÍSTICAS DE UN MECANISMO DE GESTIÓN DE DENUNCIAS 

 

Ante todo, cualquier mecanismo de denuncia debe ser anónimo y confidencial: 

- Anónimo: para ganar la confianza y seguridad de los trabajadores que sientan temor de denunciar una denuncia. En ningún 

momento se pedirá nombre y apellidos a la hora de realizar una reclamación, quedará a opción del trabajador si decide 

hacerlo. 

- Confidencial: al mismo tiempo, debe preservarse siempre que sea necesaria la confidencialidad del diálogo entre las partes 

y de la identidad de las personas. Las personas que de un modo u otro tengan conocimiento de alguna reclamación efectuada 

por un trabajador, deberán guardar confidencialidad. 

La Directiva (UE) 2019/1937 regula este tema. Uno de los aspectos importantes aparte de la anonimidad y la confidencialidad es 

la prohibición de represalias.  

Los Principios Rectores sobre las empresas y los derechos humanos de Naciones Unidas (número 31) establecen una serie de 

criterios de eficacia para los mecanismos de denuncias. Estos deben ser: 

 

a) Legítimos: suscitar la confianza de los grupos de interés a los que están destinados y responder del correcto desarrollo 

de los procesos de reclamación. El procedimiento de resolución deberá ser elaborado o establecido de acuerdo con la 

ley o el derecho.  

 

b) Accesibles: ser conocidos por todos los grupos de interés a los que están destinados y prestar la debida asistencia a los 

que puedan tener especiales dificultades para acceder a ellos. Hay que hacerlo público. Para que se confíe y se utilice, 

un mecanismo debe informar públicamente sobre el procedimiento que ofrece. El procedimiento deberá estar 

expuesto en la empresa para que lo trabajadores puedan acceder a él. 

Entre los factores que pueden dificultar el acceso figuran el desconocimiento del mecanismo, el idioma, el nivel de 

alfabetización, los costos, la ubicación física y el temor a represalias. En las reclamaciones o controversias entre 

empresas y grupos de afectados, estos últimos suelen disponer de un acceso mucho más restringido a la información y 

a los expertos. Cuando no se corrige este desequilibrio se pone en peligro tanto la realización como la percepción de 

un juicio justo, lo que dificulta la posibilidad de alcanzar soluciones duraderas. La presencia de una persona de 

confianza, conocedora del idioma, cuando fuera posible, sería muy valorado. Una opción para informar sobre el 

procedimiento a los trabajadores sería darlo a conocer en la formación inicial y asegurarnos de que han comprendido 

el mecanismo. 

La Interprofesional de la Fresa Andaluza (INTERFRESA), en su Plan de Responsabilidad Ética, Laboral y Social (PRESLI), 

aboga por la creación de un “ente unipersonal que pueda dar cobertura a todas las explotaciones agroalimentarias que 

conforman la industria de los frutos rojos en Huelva”, a través del consultor de integración, para mediar y resolver 

potenciales conflictos. Estos consultores realizan visitas rutinarias a las explotaciones agrarias. Para más información, 

hacer referencia al documento PRESLI.  

c) Predecibles: disponer de un procedimiento claro y conocido, con un calendario indicativo de cada etapa, y aclarar los 

posibles procesos y resultados disponibles, así como los medios para supervisar la implementación. 

 

d) Equitativos: asegurar que las víctimas tengan un acceso razonable a las fuentes de información, el asesoramiento y los 

conocimientos especializados necesarios para entablar un proceso de reclamación en condiciones de igualdad, con 

plena información y respeto. 

 

 

 

https://www.ohchr.org/documents/publications/guidingprinciplesbusinesshr_sp.pdf
https://www.interfresa.com/
https://www.interfresa.com/prelsi/
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e) Transparentes: comunicarse periódicamente con las partes a propósito de la evolución de las reclamaciones 

individuales puede ser esencial para mantener la confianza en el proceso. Actuar con transparencia, ante las partes 

interesadas en general, sobre el desempeño del mecanismo, y presentar estadísticas, estudios de casos o información 

más detallada sobre el tratamiento de ciertos casos, puede ser importante para demostrar su legitimidad y mantener 

un nivel elevado de confianza. 

 

f) Compatibles con los derechos: asegurar que los resultados y las reparaciones sean conformes a los derechos humanos 

internacionalmente reconocidos; 

 

g) Una fuente de aprendizaje continuo: el hecho de analizar periódicamente la frecuencia, las pautas y las causas de los 

agravios permitirá a la institución encargada de la administración del mecanismo identificar e influir sobre las políticas, 

procedimientos o prácticas que deban modificarse para prevenir futuros daños. 

 

h) Basarse en la participación y el diálogo: consultar a los grupos interesados a los que están destinados sobre su diseño 

y su funcionamiento, con especial atención al diálogo como medio para abordar y resolver los agravios. 

 

Además, desde Los Foros de Comercio Ético, consideramos que un mecanismo de denuncias debe ser: 

- Neutral: Para que las partes interesadas a las que se destine el mecanismo decidan utilizarlo efectivamente es imprescindible 

que confíen en él. Para generar esa confianza resulta importante, por lo general, asumir la responsabilidad de que ninguna 

parte en el proceso de reclamación interfiera en el mismo. En el caso de que sea necesaria una resolución, debe recurrirse 

a un tercero imparcial, válido e independiente. 

 

- Flexible: deben respetarse, siempre que sea posible, los plazos previstos para cada etapa, sin olvidar la flexibilidad en las 

ocasiones en que resulte necesaria. 

 

- Negociado: en el caso de un mecanismo de reclamación de nivel operacional, entablar un diálogo con los grupos afectados 

sobre su diseño y su funcionamiento puede servir para adaptarlo mejor a sus necesidades, lograr que lo utilicen en la práctica 

y crear un interés común por su éxito. Puesto que una empresa no puede, legítimamente, ser a la vez objeto de denuncias 

y resolverlas unilateralmente, estos mecanismos deben tratar de alcanzar soluciones negociadas a través del diálogo. 
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5. TIPOS DE MECANISMOS DE GESTIÓN DE DENUNCIAS 

 

El sistema de relaciones laborales actual requiere que se articulen sistemas de solución eficaces y diferentes. Para ello, desde las 

propias empresas, entidades, organismos y demás partes, están obligadas a diseñar los mecanismos adecuados para la solución 

de conflictos, la atención de los problemas y el bienestar de las partes en las organizaciones. 

Según la Constitución Española de 1978, Título I, Capítulo II, Sección 2.ª, “De los derechos y deberes de los ciudadanos”, se 

establece en el artículo 35: 

1. Todos los españoles tienen el deber de trabajar y el derecho al trabajo, a la libre elección de profesión u oficio, a la 

promoción a través del trabajo y a una remuneración suficiente para satisfacer sus necesidades y las de su familia, sin 

que en ningún caso pueda hacerse discriminación por razón de sexo. 

2. La ley regulará un estatuto de los trabajadores. 

El precepto constitucional señalado constituye el inicio del reconocimiento del derecho al trabajo y el establecimiento de la base 

legal para su regulación, con la publicación de las diferentes normas reguladoras de los derechos de los trabajadores, Estatuto de 

los Trabajadores y demás normas que desarrollan su contenido, se inicia de forma directa el camino de la reclamación de los 

derechos y deberes de los trabajadores. 

La articulación de las diferentes normas, posibilitan a las partes contratantes de una serie de mecanismos para proceder a la 

reclamación de los derechos que a cada una de las partes les vincula en el contrato de trabajo.  

A lo largo de la guía, se exponen las ventajas, procedimientos, trámites y otras fórmulas para dar solución a los problemas que se 

plantean entre las partes como consecuencia de la ejecución de los acuerdos alcanzados entre empresa y trabajadores, 

manifestados a través de contrato de trabajo. 

 

5.1  CANALES GESTIONADOS DE MANERA INTERNA 

 

Se ha realizado un análisis de cada uno de ellos teniendo en cuenta los criterios marcados por Naciones Unidas para que dichos 

mecanismos de denuncias sean eficaces (explicados en el punto 3 de la presente guía): legítimos (independientes), accesibles, 

predecibles, equitativos, transparentes, compatibles con los derechos humanos, fuente de aprendizaje continuo y participativos, 

además de considerarse dentro de este estudio las características de que sean flexibles y negociados para lograr una mayor 

efectividad de los mismos. 

 

COMUNICACIÓN DIRECTA CON MANDOS INTERMEDIOS 

 

Método utilizado en el día a día de gran mayoría de empresas sobre todo pequeñas o de índole familiar. Se trata de un método 

por el cual todas las denuncias son dirigidas a mandos intermedios (responsables, encargados, gerentes, etc.) para que puedan 

llegar a la dirección de la empresa. La comunicación normalmente se hace de manera directa, abierta y oral. 
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 Puntos fuertes de este tipo de mecanismos 

Se trata de uno de los mecanismos más accesibles, predecibles, transparentes y equitativos ya que no se ven involucradas terceras 

partes, salvo en las empresas en las que existe comité de empresa que interviene en la gestión de las denuncias. No se requieren 

de medios, infraestructuras o procedimientos complejos de comunicación. Además, se trata un mecanismo inclusivo y fácil de 

aplicar para diferentes idiomas con la utilización de una simple herramienta de traducción, apto también para empresas cuyos 

centros se encuentren dispersos, ya que a través de una llamada de teléfono se puede contactar con la persona encargada. 

 

 Debilidades de este tipo de mecanismos 

La independencia y confidencialidad se ven comprometidas al tratarse de un mecanismo en el cual se transmiten las denuncias 

directamente a personal asalariado de la propia empresa, de una manera directa y en la mayoría de los casos, presencial. 

 Consejos de mejora para este tipo de mecanismos 

Formación adecuada al personal receptor de dichas denuncias en aspectos de confidencialidad y transparencia, así como sobre 

el procedimiento de tratamiento de denuncias. 

Se le puede dar un enfoque participativo en todo momento para que el personal se sienta parte de un proceso de mejora continua 

de la empresa al cual están haciendo una gran aportación para su mejora. 

 

BUZÓN DE SUGERENCIAS / QUEJAS 

 

Método muy común en el sector, incluidos sitios de producción en el campo. Se trata de un mecanismo que, al igual que el 

anterior, requiere de escasos medios e infraestructuras, asequible para todo tipo de empresas. 

 Puntos fuertes de este tipo de mecanismos: 

Se trata de uno de los mecanismos más accesibles, predecibles, transparentes y flexible. 

 Debilidades de este tipo de mecanismos: 

La independencia sigue siendo un punto débil ya que la gestión íntegra corre a cargo de la empresa. Puede ser un método 

exclusivo en el caso de personal con dificultades a la hora de escribir. 

 Consejos de mejora para este tipo de mecanismos: 

Formación adecuada al personal receptor de dichas denuncias en aspectos de confidencialidad y transparencia. 

El procedimiento de gestión de las denuncias debe definir claramente la periodicidad de apertura de buzones y plazos de 

respuesta y subsanación de deficiencias, especialmente en empresas que cuenten con distintos centros dispersos. 

Para que se trate de un método más accesible y predecible, se recomienda poner a disposición del personal formularios sencillos 

de cumplimentar y en los idiomas predominantes en el lugar de trabajo.  

El Anexo 2 proporciona una plantilla muy simple para cumplimentar las denuncias por parte de los trabajadores.  
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DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS 

 

Mecanismo similar a la comunicación con mandos intermedios, ya que se gestiona por la propia empresa a través de personal 

asalariado de la misma quien actuará como interlocutor ante los empleados en la mayoría de los casos de manera presencial, 

abierta y directa. 

 Puntos fuertes de este tipo de mecanismo 

El departamento de recursos humanos es el más especializado y capacitado para la gestión de todo este tipo de denuncias al 

conocer en profundidad temas legislativos y operativos. 

El personal de este departamento, por norma general, tendrá imparcialidad y objetividad en la interpretación de los hechos ya 

que en muchos de los casos de denuncias reportadas por parte de los trabajadores no involucrarán el departamento de recursos 

humanos (a no ser que sean relacionadas con fraude, contratación, despido, o involucrar alguna persona del propio 

departamento). 

 Debilidades de este tipo de mecanismo 

La independencia sigue siendo un punto débil ya que la gestión íntegra corre a cargo de la empresa. La transparencia también se 

puede ver comprometida al ser parte implicada en la gestión de los medios humanos de la empresa. 

En muchos casos no se tratan de medios accesibles al no tener la misma jornada laboral que el personal de producción. 

 Consejos de mejora para este tipo de mecanismos: 

Formación adecuada al personal receptor de dichas denuncias en aspectos de confidencialidad y transparencia, así como sobre 

el procedimiento de tratamiento de denuncias. 

Facilitar medios para que no se trate de un mecanismo exclusivo por diferencias de lenguaje, como personal dentro del 

departamento que hable los idiomas predominantes en la empresa. 

El propio departamento puede ser quien haga que esta herramienta sea participativa y una fuente de aprendizaje continua, 

viéndose más involucrados en jornadas de formación en aspectos éticos y sociales al personal de la empresa. 
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REPRESENTANTES LEGALES DE LOS TRABAJADORES 

 

La representación legal de los trabajadores está claramente definida por ley, así como sus funciones, derechos y deberes y 

procesos de elección democráticos.  

Los trabajadores tienen reconocido por ley el derecho de estar representados en la empresa. De esta forma, aunque no sean 

propietarios ni accionistas pueden ser escuchados, tener información sobre cómo va la empresa, y ser tenidos en cuenta cuando 

la empresa vaya a tomar decisiones que afecten a los trabajadores. Esta representación es un derecho que la empresa no puede 

suprimir. Cualquier acción empresarial en contra de este derecho puede ser nula y suponer una sanción para el empresario. El 

Estatuto de los Trabajadores reconoce este derecho en los artículos 62 y siguientes. 

En las empresas hay un doble sistema de representación. 

 Los representantes de todos los trabajadores de la empresa (representación unitaria) se lleva a cabo mediante los 

Delegados de Personal (empresas de menos de 50 trabajadores) o los Comités de Empresa (empresas con 50 o más 

trabajadores). Estos representantes son elegidos y representan al conjunto de todos los trabajadores de la empresa. 

 

- Los Delegados de Personal: 

Cuando la empresa tiene entre 10 y 49 trabajadores, tendrá como representantes a los Delegados de personal (art. 62 

ET). Si la empresa tiene entre 6 y 10 trabajadores, estos podrán elegir por mayoría tener un delegado si quieren por 

mayoría. Si la empresa tiene menos de 30 trabajadores, tendrá 1 delegado, si tienen más tendrá 3. 

- El Comité de Empresa: 

Cuando la empresa tiene 50 o más trabajadores, los representantes forman un Comité de empresa (art. 63 ET). Este 

comité normalmente representa a todos los trabajadores de la empresa o del centro de trabajo, si la empresa tiene 

varios. Pero hay reglas especiales cuando hay muchos centros de trabajo pequeños pero cercanos. Igualmente, el 

Convenio Colectivo puede prever un comité intercentros. 

El número de miembros del Comité de empresa dependerá del número de trabajado es, estando entre 5 miembros 

hasta 75. 

Entre los miembros del comité se elegirán un presidente y un secretario, y el comité se tendrá que reunir cada dos 

meses, cuando lo pida 1/3 de los miembros o cuando lo pida 1/3 de los trabajadores. 

 

 La representación de los sindicatos: los trabajadores de la empresa afiliados a un sindicato pueden formar secciones 

sindicales y ser representados por delegados sindicales. En la práctica, es frecuente que los representantes legales de 

los trabajadores, Delegados de Personal o Comité de Empresa, estén afiliados a un sindicato. 

Para más información sobre la implementación del diálogo social en las empresas, puede consultar la Guía de Los Foros de 

Comercio Ético publicada en 2021 y titulada “Guía de Implementación y Apoyo a Empresas y Trabajadores” 

 Puntos fuertes de este tipo de mecanismo 

No se trata de un mecanismo unilateral, es decir, no es la propia empresa la que recibe y pone solución a las denuncias que 

puedan existir. 

Se trata de un mecanismo perfectamente definido por ley el cual no da lugar a interpretaciones, independientes, accesibles al 

tratarse personal de la propia empresa y transparente.  

https://foroscomercioetico.com/wp-content/uploads/2021/06/Guia-Dialogo-entre-representantes-de-los-trabajadores-y-de-la-empresa.pdf
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 Debilidades de este tipo de mecanismo 

No se trata de un mecanismo negociado al tratarse de un mecanismo legal existente, lo que en muchos casos pueden generar 

discrepancias con la propia empresa. 

 Consejos de mejora para este tipo de mecanismo 

Formación adecuada al personal receptor de dichas denuncias en aspectos de confidencialidad y transparencia, así como sobre 

el procedimiento de tratamiento de denuncias. El personal receptor también tendrá que ser formado sobre situaciones en las 

que las denuncias se deberán hacer llegar a la persona o departamento encargado de la gestión integral de denuncias en la 

empresa. Por ejemplo, un trabajador puede alertar a su delegado de una denuncia relacionada con el pago de su nómina. El 

delegado de personal tendrá que hacer llegar esa denuncia al personal identificado para contactar con los departamentos 

involucrados e investigar a fondo la situación.  

Facilitar medios para que no se trate de un mecanismo exclusivo por diferencias de lenguaje, un comité multicultural siempre 

aportará un valor añadido y será de gran ayuda en la resolución de denuncias y posibles conflictos si los empleados tienen 

representantes que puedan hablar su mismo idioma. 

Al no tratarse de un mecanismo negociado y con el fin de realizar una gestión adecuada del sistema de denuncias, se debe intentar 

llegar a un punto de acuerdo mediante el diálogo. 

 

OTROS REPRESENTANTES (IGUALDAD, GRASP, ETC.)  

 

A continuación, realizamos una breve descripción de otros tipos de representantes en los cuales puede recaer la función de 

gestión de denuncias y reclamaciones. 

Delegados de Igualdad 

El Delegado de Igualdad es la persona encargada de garantizar que la empresa respeta el cumplimiento de la normativa sobre 

igualdad. Su objetivo es asegurar la igualdad de oportunidades entre hombres y mujeres en el trabajo, así como velar por el 

respeto de la identidad sexual y de género. 

Es recomendable, aunque no imprescindible, que el Delegado de Igualdad forme parte del Comité de empresa o de los 

representantes de los trabajadores. 

Por el momento, no es obligatorio para las empresas contar con un Delegado de Igualdad, aunque sí deben de contar con un Plan 

de Igualdad todas aquellas empresas mayores de 50 personas, en el resto de empresas se establece como recomendación la 

implantación de este tipo de planes, aunque existen Convenios Colectivos como el de las industrias químicas, que sí están 

exigiendo la figura del Delegado de Igualdad.  

Dichos Planes de Igualdad se encuentran regulados mediante el Real Decreto-ley 6/2019, de 1 de marzo, por lo que se trata de 

una legislación relativamente nueva. 

Se deberá analizar su labor dentro de los sistemas de gestión de denuncias una vez vayan teniendo más presencia dentro de 

nuestro sector para poder determinar su eficacia, pero en un principio parece ser una figura que pueda cumplir con todos los 

requisitos para que el mecanismo de denuncias sea más eficaz. 
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Representantes GRASP (GLOBALGAP Risk Assessment on Social Practice) 

Figura ampliamente extendida dentro del sector que surge como requisito dentro del módulo adicional de auditoría GLOBALGAP 

de evaluación de riesgos de las prácticas sociales en las empresas y explotaciones hortofrutícolas.  

Dentro de dicho módulo se establecen los criterios que debe cumplir un representante GRASP, pudiendo recaer dicha figura en 

el representante legal de los trabajadores descrito anteriormente. 

A su vez, aparece el requisito de contar con un sistema de reclamaciones y sugerencias apropiado para la empresa, informado a 

los empleados, la obligación de mantener reuniones con el representante designado en las cuales se traten las reclamaciones 

que puedan existir y en el cual se definan los plazos para responder a estas, dichas reclamaciones deben estar documentas y 

disponibles 24 meses. 

No se establecen unos criterios específicos para este tipo de sistemas de reclamaciones y sugerencias, dentro de las guías de 

interpretación específicas para cada país en las cuales se reflejan las recomendaciones y marcos legislativos de aplicación, en el 

caso de España se recogen una serie de recomendaciones según el tipo de empresa, haciendo referencia a todos los mecanismos 

analizados anteriormente. 

 

5.2 CANALES GESTIONADOS DE MANERA EXTERNA 

 

La ejecución del contrato de trabajo conlleva que las partes tengan que acordar determinadas condiciones o problemas que 

surgen de su ejecución, como cambios de jornada, de lugar de ejecución, condiciones de trabajo y salud laboral, salario o cualquier 

otra condición propia de la prestación de servicios. Para la solución de los problemas entre las partes, no hay otra opción que las 

partes manifiesten su descontento o situación anómala, con el fin de que se alcance el objeto del acuerdo alcanzado. Unas veces 

la problemática, el tipo de conflicto o simplemente los efectos de la propia actividad son solucionados de forma inmediata, 

conforme se procede a la ejecución de la actividad contratada, pero otras, se necesita la intervención o consulta de personas de 

la organización según se ha indicado en los apartados anteriores. 

En los casos en los que las partes sujetas al conflicto no han podido alcanzar un acuerdo, cualquiera de ellas, puede buscar una 

solución en fuentes ajenas a la organización, en concreto, en los sistemas y órganos legales constituidos al efecto: 

 Servicio gratuito de Orientación Jurídica de los diferentes colegios profesionales de Graduados Sociales o Abogados. 

 Asesorías o gestorías. 

 Sindicatos. 

 Denuncia ante la Inspección de Trabajo y Seguridad Social. 

 Servicios en los Centros de mediación, arbitrajes y conciliación (CMAC). 

 Denuncia ante el juzgado correspondiente. 

A continuación, se exponen brevemente las posibilidades existentes, una vez que se ha agotado la vía interna en la empresa de 

solución de problemas o conflictos. Nos referimos a aquellos instrumentos de solución de conflictos que no dependen de las 

partes en el conflicto, sino de aquellos órganos diseñados por el sistema para dar salida a los diferentes problemas que surgen 

en la prestación de servicios. 

Debemos recordar que, a estos organismos no sólo se acude por voluntad de una de las partes (empresario o en su mayoría de 

veces, trabajador), sino que algunos de ellos, tienen la facultad de actuar de oficio, como es el caso de la Inspección de Trabajo y 

Seguridad Social. 
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Con el objeto de conocer las vías para solucionar las denuncias o conflictos suscitados por la ejecución del contrato, a 

continuación, se señalan el origen de algunos de ellos: 

- Notificación de despido. 

- Falta de pago de salarios. 

- Falta de alta a la Seguridad Social. 

- Problemas con las jornadas reales. 

- Falta de medidas de prevención de seguridad y salud laboral. 

- Modificación de las condiciones sustanciales de trabajo. 

- Otras. 

 

SERVICIO GRATUITO DE ORIENTACIÓN JURÍDICA DE LOS DIFERENTES COLEGIOS PROFESIONALES DE 

GRADUADOS SOCIALES O ABOGADOS 

 

El Real Decreto 108/95 de 27 de enero, sobre medidas para instrumentar la subvención estatal a la asistencia jurídica gratuita, 

creó el Servicio de Orientación Jurídica (S.O.J.). 

Son prestados por los diferentes Colegios profesionales, de abogados y graduados sociales. 

Generalmente, se encuentran situados en los Juzgados, Palacios de Justicia o Ciudad de la Justicia de cada provincia o municipios 

con sede judicial. 

Entre sus funciones está el asesoramiento previo a los solicitantes, informa al interesado si su asunto exige que se designe letrado 

del turno de oficio, orientarlo hacia la institución u organismo que sea competente para resolver el problema, de ser necesaria la 

intervención de Letrado, indicación del orden jurisdiccional (civil, social, penal, etc.). 

 

ASESORÍAS, GESTORÍAS O ABOGADOS 

 

Es una vía que generalmente no es gratuita, prestada por profesionales especializados en derecho.  

Se trata de un servicio contratado por una de las partes cuyo fin es la representación y defensa del cliente, se presta de forma 

personalizada y llevan el asunto hasta su finalización. 
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SINDICATOS 

 

Los sindicatos son organizaciones constituidas por trabajadores para la promoción y defensa de sus intereses económicos y 

sociales. 

Las organizaciones sindicales más conocidas en España son UGT y CCOO. Son las grandes organizaciones sindicales que más 

trabajadores representan a nivel nacional. Prestan servicios a los trabajadores (afiliados o no), asesorándolos e iniciando el 

procedimiento del asunto que se trate. El trabajador puede consultar con la organización sindical que estime oportuna. 

Como peculiaridad, a través de su web publican normas y sentencias sobre asuntos ganados por sus afiliados o en los que han 

participado. Ofrecen diversos instrumentos para calcular indemnizaciones, prestaciones, etc.  

Los trabajadores afiliados a un sindicato podrán, en el ámbito de la empresa o centro de trabajo: 

 Constituir secciones sindicales. 

 Celebrar reuniones, previa comunicación al empresario, recaudar cuotas y distribuir información sindical fuera de las 

horas de trabajo, y sin perturbar la actividad normal de la empresa. 

 Recibir la información que le remita su sindicato. 

La Sección Sindical podrá nombrar Delegados Sindicales cuando el sindicato tenga en la empresa representantes legales de los 

trabajadores, y siempre y cuando la empresa o centro de trabajo tenga más de 250 trabajadores. 

En el caso de no existir dichas condiciones, la Sección Sindical podrá nombrar representantes o portavoces, si bien comúnmente 

se les denomina de la misma manera, pero no disponen de los derechos que les otorga la Ley Orgánica de Libertad Sindical a los 

Delegados Sindicales. 

Los Delegados Sindicales tienen con carácter general los mismos derechos y garantías que a los representantes legales de los 

trabajadores (Delegados de Personal y miembros de Comité de Empresa). Para más información sobre el diálogo social y el papel 

de los representantes de empresa y trabajadores, puede consultar la Guía de Implementación y Apoyo a Empresas y Trabajadores 

desarrollada por los Foros de Comercio Ético.  

 

SERVICIOS EN LOS CENTROS DE MEDIACIÓN, ARBITRAJE Y CONCILIACIÓN (CMAC)  

 

Consiste en un acto en el que las partes se reúnen con el objetivo de llegar a un acuerdo.  

Para iniciar el acto ante el CMAC, el trabajador debe presentar la documentación ante el Centro de Mediación, Arbitraje y 

Conciliación (CMAC). La documentación se puede consultar en la web o en el mismo centro. 

En caso de despido, el trabajador dispone de 20 días hábiles para presentar la documentación, denominada como la papeleta de 

conciliación. Si pasa ese periodo, no podrá reclamar nada a la empresa. 

En caso de desacuerdo con el salario percibido, el plazo se prolonga hasta 1 año. 

Este acto también se utiliza para llegar a un acuerdo entre la empresa y los trabajadores, para registrar un acuerdo concreto, ya 

sea una subida salarial, cambios de horario, jornada, condiciones de trabajo… 

Este acto en determinados casos es obligatorio, como requisito previo a la vía judicial. 

https://www.ugt.es/
https://www.ccoo.es/
https://foroscomercioetico.com/wp-content/uploads/2021/06/Guia-Dialogo-entre-representantes-de-los-trabajadores-y-de-la-empresa.pdf
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ENTREVISTAS A TRABAJADORES POR PARTE DE CLIENTES O EMPRESAS EXTERNAS 

 

Este mecanismo de gestión de denuncias puede surgir como consecuencia de una visita formal para comprobar el cumplimento 

de normas (por ejemplo, de calidad, auditorias laborales, de prevención de riesgos laborales, SMETA o auditorías internas por 

parte de clientes) o bien de manera espontánea al hablar el cliente o la empresa externa con uno de los trabajadores. La vía más 

común es la primera. 

La empresa debe adoptar una actitud de escucha activa y actuar conforme al resultado de la entrevista. Si el resultado advierte 

algún problema o denuncia, la empresa debe actuar para poder solucionarla y evitar que se siga produciendo dicha situación.  

Estas entrevistas pueden ser anónimas mediante un cuestionario a rellenar por los trabajadores (sin que éstos se identifiquen) o 

bien entrevistas verbales o cuestionarios por escrito en que los trabajadores deban identificarse. 

Estas entrevistas permiten a los clientes o empresas externas tener una comprobación real de que la documentación presentada 

o alegada por parte de la empresa es la correcta y coincide con la práctica o el día a día de la empresa. 

 

DENUNCIA ANTE EL JUZGADO CORRESPONDIENTE 

 

Cuando las vías para la solución de denuncias se han agotado o no han dado el resultado esperado, las partes, suelen iniciar la 

vía judicial, esto es la denuncia ante los órganos judiciales competentes. Es una vía en la que las partes no pueden decidir, dado 

que el órgano judicial es quien establece la solución del conflicto, fijando las obligaciones o derechos de cada una de las partes. 

Lugar de presentación: en los juzgados, palacios de justicia o ciudad de la justicia del domicilio del interesado. Allí, será informado 

de los pasos a seguir por el interesado, que en caso de no disponer de abogado o de graduado social para seguir el procedimiento, 

será el propio juzgado quien le asigne uno de oficio. 

Para presentar la denuncia o demanda, el solicitante puede hacerlo a través de un abogado, graduado social o el propio 

interesado. 

En todo caso, el interesado o denunciante puede solicitar la asistencia jurídica gratuita, asignándose un abogado de oficio, 

siempre que acredite la insuficiencia de recursos económicos4. 

El proceso finaliza mediante la sentencia, escrito que decide el conflicto según fijan las normas sociales. 

 

 

 

 

                                                                 
4 Más información sobre indicadores de insuficiencia de recursos económicos y quién tiene derecho a la justicia gratuita en el siguiente enlace: 
https://www.juntadeandalucia.es/organismos/turismoregeneracionjusticiayadministracionlocal/areas/justicia/gratuita/paginas/derecho-
justicia-gratuita.html  

https://www.juntadeandalucia.es/organismos/turismoregeneracionjusticiayadministracionlocal/areas/justicia/gratuita/paginas/derecho-justicia-gratuita.html
https://www.juntadeandalucia.es/organismos/turismoregeneracionjusticiayadministracionlocal/areas/justicia/gratuita/paginas/derecho-justicia-gratuita.html
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Nota: Trabajadores Indocumentados 

 

Estamos ante un de los casos más complejos, y como opción, se puede poner en conocimiento de la ITSS y la 
Policía. El fin de todo ello es obtener beneficios para regular su situación en España, aunque pueden llegar a ser 
expulsados del territorio. 

 

Una vez que se ha llegado a esta fase, sería interesante para la empresa que el equipo de RRHH se realice una 
serie de preguntas, para poder determinar si se podía haber evitado o solucionado esa denuncia en los canales o 
mecanismos establecidos en la fase uno.  

 

Es posible que el trabajador no manifieste su disconformidad o denuncia a través de los canales de primer grado 
y lo haga directamente a través de los canales de segundo grado. En este caso, habrá que comprobar la efectividad 
y en su caso, posibilidad de mejora o promoción de los canales pertenecientes al grupo uno.  

 

Estas preguntas o análisis de conciencia por parte de la empresa, si bien no servirán para solucionar el conflicto 
que ha dado lugar a que se realice estas preguntas, pero puede servir de guía o base para evitar futuros conflictos. 
De ahí la importancia para el responsable de RRHH de conocer las denuncias anteriores y cómo se han gestionado.  

 

 

CONCLUSIONES 

 

Establecidos los diferentes canales para solucionar las denuncias resultantes de los conflictos de la ejecución de los contratos de 

trabajo, es el propio interesado en que debe decidir o tomar la decisión de la vía para reclamar o solucionar el conflicto. Este 

proceso, a veces, no es fácil de determinar, por ello, para llegar a una solución, en todo caso se aconseja consultar con las opciones 

previas gratuitas, sindicatos, servicio de asistencia jurídica dependientes de los colegios profesiones, graduados sociales o 

abogados, o con los gestorías y asesorías. 

En todo caso, la orientación de un especialista en el proceso es mucho más favorable que la adopción de decisiones a la ligera.  
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6. INFRAESTRUCTURA NECESARIA PARA UN MECANISMO DE GESTIÓN DE DENUNCIAS 

Cada empresa necesitará una infraestructura mínima necesaria para asegurar que el mecanismo de gestión de denuncias 

implementado funciona correctamente y de manera efectiva. Para conseguirlo, es importante que tanto el trabajador como la 

empresa sepan cómo tienen que actuar en el momento de tener o recibir una denuncia.  

Los componentes esenciales para conseguir que la infraestructura funcione serían: 

- Protocolo escrito y comunicado a todos los trabajadores. Dependiendo de cada empresa, se podrá realizar como 

política interna, circular, email corporativo, etc. Es importante que todas las características principales del mecanismo 

de denuncias y su uso por parte de los trabajadores queden bien detalladas para que no quepa lugar para dudas. 

Algunos elementos importantes a incluir serían: 

o Tipo de mecanismos de gestión de denuncias implementado en la empresa 

o Cómo se usa (a quién hay que dirigirse, de qué manera, tiempo determinado para la resolución de 

denuncias dependiendo de gravedad etc.) 

o Enfatizar el anonimato y la confidencialidad de los trabajadores que reporten una denuncia y 

compromiso de no represalias 

o Confirmar el punto o los puntos de contacto para realizar estas denuncias (equipos, personas 

involucradas en su gestión). Los trabajadores deben saber quién son.  

o Cómo se investigarán las denuncias, cual es el tiempo de respuesta y las medidas de remediación.  

 

Se le debe de comunicar a todos los trabajadores antes de empezar a desarrollar su labor en la empresa que disponemos 

de un mecanismo de gestión de denuncias. Esta comunicación se llevará a cabo generalmente a la hora de firmar el 

contrato (por escrito y traducido al idioma del trabajador cuando éste no entienda el idioma oficial) junto con otros 

protocolos que el trabajador tenga que conocer (plan de igualdad, EPIs, plan de contingencia frente al COVID, 

emergencias, etc.). 

 

- Tipo de mecanismo de gestión de denuncias. Dependiendo de las características de cada empresa y la demografía de 

sus trabajadores, las empresas optarán por un tipo de mecanismo de gestión de denuncias distinto (o una combinación 

de varios). El mecanismo de gestión de denuncias tendrá que ajustarse a las características de cada empresa, por 

ejemplo, con varios centros de trabajo, adecuarlo a la estructura y procesos de la empresa, o asegurar que los 

trabajadores que no dominan la lengua oficial puedan (en la medida de lo posible) realizar una denuncia en un idioma 

que dominen y se sientan seguros y que ésta sea traducida.  

 

- Formación de la persona/equipo competente e imparcial para la gestión de las denuncias. La introducción de un 

mecanismo de denuncias conlleva la adición de nuevas responsabilidades a determinados equipos internos y nuevos 

protocolos de trabajo que habrá que acomodar. Detrás de un mecanismo de denuncias debe haber alguien que lo 

gestione, que sepa comunicarse con los trabajadores, que sea imparcial para poder tomar decisiones objetivas y que 

también tenga poder para convocar a diferentes equipos o personas que se puedan ver involucrados al igual que tomar 

decisiones con respecto a cómo solucionar los problemas expuestos por los trabajadores.  

 

- Evaluación y mejora continua del mecanismo de denuncias para determinar posibles brechas y valorar posibles 

mejoras mediante el monitoreo y la evaluación de indicadores clave (KPIs) establecidos (tiempo para resolución de 

denuncias, accesibilidad etc.).  Se puede incluir comunicación interna de los KPIs para mostrar transparencia en el 

número de denuncias recibidas y la resolución de las mismas en los tiempos marcados – muy recomendable.  

 

Es importante que las denuncias se gestionen de manera objetiva y que se den respuestas y acciones correctivas uniformes 

dependiendo del tipo de denuncias, siguiendo las normas y protocolos establecidos por la propia empresa.  

Las empresas también podrán determinar el tipo de denuncias, su urgencia, las sanciones que conllevan para ofrecer una mayor 

transparencia a los empleados.   
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7. PROCESO PARA GESTIONAR LAS DENUNCIAS DE LOS TRABAJADORES 

 

Esta sección está basada en la metodología de Amfori sobre cómo establecer un mecanismo de denuncias eficaz y la Directiva 

Europea2019/1937 relativa a la protección de las personas que informen sobre infracciones del Derecho de la Unión, siguiendo 

las características esenciales que deben cumplir estos mecanismos ilustradas en el capítulo 3.  

Las denuncias o denuncias, según la metodología Amfori, pueden hacer referencia a los siguientes temas 

- Infraestructura: por ejemplo, denuncias sobre la falta de ventilación, iluminación, etc. 

- Relaciones personales: por ejemplo, agresiones verbales por parte de supervisores a trabajadores o entre compañeros de 

trabajo.  

- Derechos contractuales: por ejemplo, retrasos en pago, deducciones ilegales, pago de horas extras, etc.  

- Derechos humanos y laborales: por ejemplo, situaciones de discriminación en el trabajo por motivos de género, religión, 

etc., penalizaciones a trabajadores que asisten a reuniones sindicales, etc.  

- Derechos consuetudinarios: por ejemplo, no se ha concedido el tiempo solicitado para la oración o participación en 

actividades comunitarias. 

- Otros asuntos no descritos en las categorías anteriores 

Es de vital importancia que los trabajadores entiendan el proceso y se involucren para hacerlo funcionar. Por lo general, las 

denuncias comienzan de manera oral entre trabajador y supervisor. El traslado de esta denuncia a niveles superiores se hace por 

escrito. Si la denuncia es sobre el supervisor, ésta se hará directamente a la persona encargada de la gestión del mecanismo de 

denuncias.  

Las empresas deben designar a una persona formada para la gestión de denuncias y asegurarse que todos los trabajadores sepan 

quién es dicha persona. De lo contrario, los trabajadores usarán el orden jerárquico de la empresa. Según Amfori, esto garantiza 

transparencia, previsibilidad y eficiencia ya que las denuncias no se pierden entre departamentos.  

El proceso de gestión de denuncias se formaría de las siguientes áreas y acciones.  

Vea el Anexo 1 como modelo de plantilla para que el encargado de gestionar las denuncias pueda llevar un 
seguimiento y un control de las acciones y decisiones que se hayan ido tomando desde que se inicia una denuncia 
hasta que finalmente se archiva.  

 

a) Gestión y confidencialidad 

El canal para recibir denuncias debe estar establecido y gestionado de forma segura, que garantice la confidencialidad de la 

identidad del denunciante y de cualquier tercero mencionado en la denuncia esté protegida, e impida el acceso a ella al personal 

no autorizado. 

b) Acuse de recibo 

El supervisor o la persona encargada del mecanismo de denuncias en la empresa deben acusar recibo de la misma por escrito: 

- Sencilla declaración. Incluir la fecha de recepción y un compromiso temporal para su seguimiento. 

- Marco temporal. Resolución de denuncias con la mayor rapidez y eficacia posibles. Los marcos temporales deben ser 

realistas ya que su resolución puede variar en función de la complejidad de las denuncias. 

Acorde con la Directiva Europea 2019/1937, el acuse de recibo de la denuncia tendrá un plazo de 7 días a partir de la recepción 

de ésta.  

https://www.amfori.org/sites/default/files/Annex%204%20How%20to%20set%20up%20an%20operational%20grievance%20mechanism%20%28trad.ES%29%20REV%20D....pdf
https://www.boe.es/doue/2019/305/L00017-00056.pdf
https://www.boe.es/doue/2019/305/L00017-00056.pdf
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c) Designación de una persona o departamento imparcial 

Esta persona/departamento debe ser competente para seguir las denuncias y mantener la comunicación con el denunciante, y 

en caso necesario, solicitará a éste información adicional y le dará respuesta. El seguimiento de toda denuncia o denuncia se 

deberá hacer de manera diligente.  

 

d) Análisis 

La persona encargada del mecanismo de denuncias deberá: 

i. Analizar el asunto 

Podemos identificar y clasificar los problemas o incidencias en función de la gravedad y urgencia que requiera su resolución. Por 

ejemplo: 

NIVEL DE GRAVEDAD NIVEL DE URGENCIA 

POCO GRAVE  POCO URGENTE  

MUY GRAVE MUY URGENTE 

 

Un sistema de gestión de denuncias debe tener en cuenta protocolos generales para lo que se considera grave y urgente, ya que 

el trabajador querrá una respuesta lo antes posible. El análisis inicial de la denuncia es una parte imprescindible, ya que la 

gravedad y urgencia del asunto determinará rapidez con la que se tiene que abordar y solucionar el tema. La urgencia y la 

gravedad que tenga una denuncia vendrán determinadas por el riesgo que el asunto crea en el trabajador (seguridad y salud, 

violación de derechos fundamentales, salud mental, estrés, etc.) 

i. Identificar la causa fundamental del problema 

ii. Identificar posibles soluciones 

iii. Valorar los costes y la viabilidad de las posibles soluciones. 

iv. Adoptar las medidas necesarias para resolver el problema (o corregirlo). 

Es importante destacar que, generalmente, a raíz de la investigación de denuncias se generarán diversos documentos, como por 

ejemplo, la propia denuncia que envía el trabajador, acuse de recibo, reunión entre trabajador y empresa, decisiones 

documentadas entre los departamentos involucrados y cualquier otra comunicación para comunicar la solución y / o el cierre de 

la denuncia.  

La empresa deberá tener un sistema de gestión que permita guardar y acceder a la documentación de cada denuncia de manera 

eficiente, segura y confidencial. Por ejemplo, no se podrán archivar los documentos de las denuncias en una carpeta compartida 

por varios departamentos. El acceso a esta información tiene que ser completamente restringido y gestionado para garantizar la 

confidencialidad de los trabajadores.  

El objetivo es encontrar la solución más viable y adecuada para resolver la denuncia del trabajador.  

e) Mediación 

El siguiente paso sería que la persona encargada convoque al trabajador para celebrar una reunión. Esta invitación puede hacerse 

oralmente o por escrito. Esta última opción, siempre que sea posible, tiene una ventaja y es que constituye una prueba 

documental.   
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La invitación debería indicar: 

- El día de la reunión 

- El lugar 

- Las personas que asistirán  

El trabajador tiene derecho a acudir a la reunión acompañado de un compañero de su elección, del representante de los 

trabajadores, o de una persona ajena a la empresa. 

Durante la reunión, la persona encargada presentara los antecedentes y el razonamiento en que se basa el análisis. El trabajador 

debe tener la oportunidad de intervenir y debe validar si dicho análisis ha sido coherente y preciso. 

Por último (de manera inmediata o después de algún tiempo de reflexión), se presentará la solución propuesta y pedirá al 

trabajador su respuesta y aprobación. Debe levantarse acta de esta reunión. Si no se pudiese presentar una solución propuesta 

inmediatamente, el trabajador deberá ser informado del progreso y duración para dar una solución.  

Según la Directiva Europea 2019/1937, la empresa deberá dar un plazo razonable para dar respuesta, que no será superior a tres 

meses a partir del acuse de recibo o, si no se remitió un acuse de recibo al denunciante, a tres meses a partir del vencimiento del 

plazo de siete días después de hacerse la denuncia.  

f) Cierre y publicación 

En condiciones ideales, ambas partes habrán llegado a un acuerdo sobre las medidas correctivas o la solución que deben 

adoptarse y los plazos para llevarlas a cabo. 

Esta solución, se publicará en los tablones de anuncios dirigidos a los trabajadores, siempre respetando la confidencialidad de 

las partes involucradas. 

g) Recurso 

Son motivos de recurso: 

- Desacuerdo con el análisis  

- Desacuerdo con las medidas correctivas propuestas 

- Retraso en la aplicación de las medidas  

En el caso de que la persona considere que ha sido victimizado o acosado por la manera en la que se ha tramitado su denuncia 

puede presentar una denuncia adicional, y, así la dirección de la empresa deberá investigar de inmediato dicha denuncia del 

trabajador para interponer si es necesario medidas disciplinarias a las personas encargadas de tramitar la denuncia principal. 

No obstante, los trabajadores podrán utilizar otros canales de recurso fuera de la empresa.  
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8. ¿QUÉ MECANISMO DE GESTIÓN DE DENUNCIAS ES EL MÁS ADECUADO PARA MI 

EMPRESA?  

 

La directiva europea, a través de legislación nacional, obligará a partir de diciembre de 2021 a empresas con más de 250 

trabajadores a establecer un mecanismo de gestión de denuncias, llegando a empresas de menor tamaño (hasta 50 o más 

trabajadores) a finales del 2023. El tipo de mecanismo de gestión de denuncias que cada empresa implemente de manera interna 

es un proceso muy subjetivo que dependerá de la situación de cada empresa.  

Por regla general, las empresas deberán tener un mecanismo de gestión de denuncias gestionado de manera interna para poder 

atender a todas las inquietudes y denuncias por parte de los trabajadores y poder resolver de forma satisfactoria, gestionada por 

alguien experto e imparcial (por ejemplo, el departamento de recursos humanos). Esto es aconsejable, ya que muchas denuncias 

se podrán resolver de manera interna y crear un ambiente propicio para que no se vuelvan a dar.  

Los canales de gestión interna más comunes se encuentran descritos en el capítulo 5.1. Estos son:  

- Comunicación directa con encargados/responsables 

- Buzón de sugerencias/denuncias 

- Departamento de recursos humanos 

- Representante de los trabajadores (delegado de personal, comité de empresa) 

- Otros representantes (seguridad y salud, igualdad, GRASP) 

El canal que cada empresa elija vendrá condicionado por la capacidad de cada empresa de cumplir con los requisitos de la 

legislación vigente. En este caso, hacemos referencia a la Directiva Europea5.  

Algunos de los elementos a tener en cuenta a la hora de elegir el mecanismo de denuncias más adecuado para una empresa son: 

- Nivel de privacidad ofrecido: los canales deben ofrecer anonimato, pero de igual manera, deberán ofrecer la 

posibilidad de que el trabajador comunique su nombre si así lo desea y dar capacidad a la persona o equipo responsable 

a comunicarse con el denunciante. 

- Modo de comunicación: oral, escrito o ambos. 

- Offline vs. Online vs. Teléfono: el canal puede ofrecer al trabajador reportar su denuncia de manera offline (buzones 

de sugerencia o reuniones personales), online (intranet de empresa, email especialmente dedicado a la gestión de 

denuncias), o por teléfono. 

- Consideración del número de empleados: dependiendo del número de empleados de cada empresa cada canal puede 

ser más relevante para unas u otras. Por ejemplo, empresas con más de 250 empleados pueden contar con 

departamento de recursos humanos y un sistema de gestión de comunicaciones más avanzado que empresas más 

pequeñas con menos recursos.  

- Consideración de centros de trabajo dispersos: empresas con centros de trabajo dispersos deberán tener en cuenta 

su estructura y gestionar las denuncias de la mejor manera posible, siempre con un elemento centralizador. 

- Externalización del canal de denuncias: existen empresas que se dedican a recibir las denuncias de los trabajadores, 

documentarlas y pasarlas a la parte contratante del servicio. Esta opción se puede tener en cuenta cuando los equipos 

internos de la empresa no tienen la suficiente capacidad para gestionar las denuncias, por ejemplo, debido a la cantidad 

de empleados que hay, los idiomas que hablan, etc.  

 

                                                                 

5 En diciembre 2021, cuando el gobierno español ratifique esta Directiva, y mediante el proceso de consulta pública de esta guía, se incluirán las 
modificaciones pertinentes.  
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Es crucial que la empresa integre estos mecanismos de gestión de denuncias a su manera de operar y comunicarse con los 

trabajadores.  

La intención de esta guía es la de ayudar a la empresa a decidir cuál sería el canal de mecanismo de denuncias más conveniente. 

La decisión final siempre dependerá de cada empresa y está muy individualizada y contextualizada al tipo de empresa que lo 

quiere implementar. Los mecanismos de gestión interna descritos en el capítulo 5.1 y 5.2 se podrán complementar entre ellos 

y las empresas podrán elegir, desarrollar e implementar el/los que mejor se adapten a su situación y a la infraestructura necesaria 

para llevarlos a cabo de manera efectiva.  

 

 

9. IMPLEMENTACIÓN DE MECANISMOS DE GESTIÓN DE DENUNCIAS EN LA CADENA DE 

SUMINISTRO 

 

La implementación de canales para gestionar las denuncias de los trabajadores se deberá hacer a nivel individual (cada empresa 

a nivel interno). Empresas con cadenas de suministro extensas (desde clientes finales a importadores o proveedores) que para 

implementar sus códigos de conducta y procesos de debida diligencia consideran necesario la implementación de sistemas de 

gestión de denuncias en empresas productoras de su cadena de suministro.  

Generalmente esta decisión se lleva a cabo para dar a los trabajadores la oportunidad de reportar cualquier denuncia 

directamente a la empresa que gestiona el canal. La implementación de mecanismos de denuncias en la cadena de suministro 

puede llevarse a cabo por cuestiones preventivas o por la gestión ineficiente de sistemas de denuncias a nivel individual que las 

empresas no llevan a cabo.  

Este tipo de canal se puede considerar un híbrido entre canales internos y externos. Se considera externos ya que el trabajador 

expone su denuncia a alguien que no es la propia empresa donde trabaja. Se considera interno ya que la denuncia se realiza 

dentro de la cadena de suministro, y es el deber de la empresa que ha recibido la denuncia investigar su contenido y poner los 

medios necesarios para remediar el asunto y gestionarlo para que no se vuelva a repetir.  
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10. LISTA DE COMPROBACIÓN PARA LA CORRECTA IMPLEMENTACIÓN DE MECANISMOS 

DE DENUNCIA EN LA EMPRESA 

 

A continuación, y como documento complementario a esta guía, ofrecemos una pequeña lista de acciones a modo resumen para 

comprobar si se han llevado a cabo elementos importantes para la implementación efectiva de un mecanismo de denuncias.  

IMPLEMENTACIÓN MECANISMO DE DENUNCIA  

LISTA DE COMPROBACIÓN 

Sobre el mecanismo de denuncias Respuesta 

¿Tienen acceso a él todos los trabajadores?  

Cuando los trabajadores no se puedan comunicar en la lengua oficial, ¿permite el 
mecanismo a los trabajadores documentar una denuncia en su lengua materna/ 
dominante? 

 

Sobre la infraestructura  

¿Hay un sistema de gestión adecuado para asegurar la formación e información de todas 
las partes (nuevos trabajadores, gestión individual de denuncias, etc.)? 

 

¿Conocen todos los trabajadores el proceso para documentar una denuncia?  

Cartelería e información: ¿pueden, todos los trabajadores, tomar la información de 
contacto para formular una denuncia de manera discreta? 

 

¿Se ha designado una persona o equipo con formación e imparcial para gestionar este 
mecanismo? 

 

¿Conoce la persona o equipo responsable el procedimiento para gestionar las denuncias?  

¿Se respeta el anonimato del trabajador y la confidencialidad del mensaje?  

¿Cumple el mecanismo de denuncias con la Reglamento General de Protección de Datos 
(RGPD)? 

 

Sobre la gestión individual de las denuncias (KPIs – a evaluar de manera periódica)6   

Número de denuncias recibidas  

Número de denuncias gestionadas y resueltas  

Número de denuncias pendientes por resolver  

Proporción de denuncias por nivel de gravedad (poco grave / grave / muy grave)  

¿Se han gestionado las denuncias dentro del plazo establecido (acuse de recibo y respuesta 
final)? 

 

Evaluación y mejora continua  

¿Se han registrado aspectos que se puedan mejorar?  

¿Qué mejoras se han implementado en la gestión de denuncias?  

                                                                 

6 Para la gestión individualizada de las denuncias vea el anexo “Plantilla para el análisis de las denuncias recibidas” 
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ANEXO 1: PLANTILLA – ANÁLISIS Y GESTIÓN DE DENUNCIAS RECIBIDAS  

Este documento presenta una plantilla inicial para que el departamento o la persona responsable puedan llevar a cabo un 

seguimiento exhaustivo e individualizado de las denuncias formuladas por los trabajadores. 

PLANTILLA – GESTIÓN INTERNA DE DENUNCIAS 

 Notas aclaratorias a modo de ejemplo: 

Número de denuncia Número de control interno para la gestión de las denuncias 

Presentado por  

(Nombre y apellidos de trabajador) 
 

Fecha recibida Fecha en la que se recibe la denuncia por parte del trabajador 

Asunto Descripción de la denuncia por parte del trabajador 

Formato  Verbal, escrita, correo electrónico, línea telefónica, reunión, otro.  

Fecha de envío de acuse de recibo Fecha en la que se manda el acuse de recibo al trabajador 

Análisis 

Gravedad  

(Poco Grave, Grave, Muy Grave) 
Nivel de gravedad de la denuncia formulada por los trabajadores.  

Urgencia  

(Poco Urgente, Urgente, Muy Urgente) 
 

Causa del problema 
¿Conozco la causa fundamental? ¿Necesito más información? ¿Con quién debo 
ponerme en contacto para ello? 

Departamentos o personas 
involucrados 

Aquí indicaríamos si hay algún otro departamento que se tiene que involucrar, por 
ejemplo, mantenimiento, recursos humanos, etc.  

Posibles soluciones 
¿Son viables o no? ¿Cuál sería el cronograma para implementarlo? ¿Tendríamos 
que aplicar diferentes pasos hasta llegar a la solución final? ¿Cuál es el coste?  

Mediación 

Requerida  

(Si / No) 

Aquí indicaremos si la denuncia requiere mediación, como puede ser una reunión 
entre empresa y el trabajador. Si se requiere mediación, un acta de la reunión 
deberá ser producida y compartida.  

Acuerdo  

(Si / No) 
Aquí indicaríamos si ha habido acuerdo de resolución 

Cierre y publicación 

Solución Aquí indicaríamos cuál es la solución que se ha acordado 

Tipo de medida 

(Preventiva, Correctiva o 
Compensatoria) 

 

Plazo de implementación Aquí indicaríamos el plazo de implementación acordado 

Responsable de la gestión Persona y/o departamento responsable 

Recurso 

¿Hay recurso por parte del 
trabajador? 

Aquí indicaríamos si el trabajador a interpuesto recurso o no.  

¿Seguimiento requerido? 
Aquí se pondría si se requiere un seguimiento con el trabajador. Por ejemplo: en 1 
mes, 3 meses, No Requerido.  
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ANEXO 2: PLANTILLA - FORMULARIO PRESENTACIÓN DE DENUNCIAS 

 

Este documento sirve como plantilla inicial para la formulación de denuncias. Cada empresa puede personalizar su formato y 

contenido para que se adapte al tipo de canal usado (online, teléfono, escrito, etc.), para poder recoger todos los aspectos 

relevantes de la denuncia.  

FORMULARIO PARA PRESENTACIÓN DE DENUNCIA 
Datos personales 

Nombre y Apellidos  

Departamento  

Fecha  

Asunto 

Descripción de los hechos 

 

¿Quiénes son las personas involucradas?7 

 

Lugar y fecha del incidente 

 

Mediación 

¿Se puede poner la empresa en contacto con usted para tratar de resolver el problema? 

 

¿Quiere facilitar a la empresa alguna otra información de interés que no se haya visto reflejada en los 
apartados anteriores? 

 

Nota: este mensaje será tratado con absoluta confidencialidad por [nombre de la empresa]. El departamento responsable se encargará de 
estudiar su caso y dar una respuesta/solución 

                                                                 

7 No siempre una denuncia tiene que ser formulada en nombre propio. Los trabajadores también podrán reportar injusticias a una tercera 

parte de las que son testigos. 
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ANEXO 3: PLANTILLA - ACUSE DE RECIBO 

 

La empresa, cuando recibe una denuncia por parte de algún trabajador, tendrá que dejar constancia de lo han recibido y poner 

en marcha el protocolo de actuación. Como traslada la Directiva Europea, el plazo de acuse de recibo de la denuncia no debe 

superar los siete días desde la recepción de la misma.  

Este acuse de recibo se le hará llegar al trabajador de forma individual y confidencial, a través de los medios de los que la empresa 

disponga y crean oportunos (carta, email, SMS, etc.). 

 

Asunto: Acuse de Recibo de Información Recibida [XX/2021] 

Contenido: 

Estimado [nombre del trabajador], 

Por medio de la presente le confirmamos la recepción de su denuncia, a la que se le ha asignado el número interno 

de seguimiento [XX/2021]. Para cualquier comunicación, por favor use este número como referencia.  

Nos pondremos en contacto con usted en caso de necesitar información adicional, tratando de resolver el asunto 

con la mayor brevedad y eficacia posible.  

Para cualquier cosa, estamos a su disposición.  

Fecha y Firma 
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ANEXO 4: PLANTILLA – ACTA PARA REUNIONES 

 

Este documento sirve como plantilla para documentar las reuniones que se llevan a cabo en la investigación y la gestión de la 

denuncia interpuesta por el trabajador. Una gestión de denuncias eficiente se asegurará que todas las reuniones, 

independientemente con quién se realicen, serán documentadas para su posterior estudio y resolución.  

 

Acta Reunión 
Fecha  

Hora  

Motivo 
 

Asistentes 

 

Ausencias 
 

Puntos Principales de Discusión 

 

Acciones Por Llevar a Cabo 

1. 

2. 

3. 

4. 

Acuerdo Próxima Reunión 

Fecha, hora y asistentes 
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CON ESPECIAL AGRADECIMIENTO A LAS SIGUIENTES EMPRESAS QUE HAN COLABORADO EN LA EDICIÓN DE ESTA 

GUÍA: 

 

  

 

   

   

   

 
  

 

 

 


